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[] Provisional per a I'emissi6 de vistiplau
X Definitiva per a la incorporacio al REO

1. Objecte del contracte i necessitats a satisfer

Titol de I'estudi d’opinid”: | Avaluacié del grau de satisfaccié de les persones usuaries del
telefon 012, any 2018.

Resum de I'objecte: Realitzacié d’una enquesta telefonica a una mostra de 600 i amb

una durada maxima de 10 minuts en les condicions que es
determinen en aquest document i en el PCAP i PPT de I'’Acord

marc.

Motivacions / objectius: 1. Donar compliment a un encarrec del Departament de la

Presidencia al Centre d’Estudis d’Opinié (CEO), formalitzat el dia
9 de mar¢ de 2018.

2. Avaluar el grau de satisfaccido de les persones usuaries del
teléfon 012, d’atencié ciutadana, sobre el servei que han rebut i

analitzar I'evolucio dels resultats en relacié a consultes anteriors.

Pla anual: Si

2. Altres parametres técnics

2.1 Fitxa técnica

Enquestes quantitatives'

[] Personal (Lot1) X Telefonica (Lot 2) [ Internet/ en linia (Lot 3)

] Altres:

Escolliu opcié: Observacions:

Durada del | >5"'a 10 minuts
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guestionari:

Grandaria de la|>500a 1000 n= 600 Error=+ 4,00

mostra:

Univers: Usuaris d’'un servei | Usuaris que hagin trucat al teléfon 012 durant
els mesos d’abril, maig, juny, juliol, setembre i
octubre de 2018

Mostreig: Aleatori simple Enquesta mitjancant un mostreig aleatori
simple a partir del llistat complet de persones

. ue hagin trucat al 012 durant el periode de
Quotes Sexe i edat d g P
- referencia.

addicionals:
Es realitzara un seguiment de les variables
sexe i edat. En cas de diferir en un percentatge
de + 10% respecte a lonada de 2017
s'aplicaran aquestes dues quotes.

Ambit: Catalunya i resta d’Espanya

Marc mostral: Directori telefonic

Tipus de numero | Fix i mobil

de teléfon:

Enquestes qualitatives™:
[] Reunions de grups (Lot 4) ] Grups de discussié

] Altres:

A.2.1) NUm. grups
A.2.2) Ambit geografic:
A.2.2) Univers a entrevistar:

2/4
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Altres metodologies no incloses en els apartats anteriors

] Marcs mostrals per a enquestes per internet (Lot 5)

[] Especifiqueu:

2.2 Questionari:

] Brifing o primer esborrany

X] Adjunta quiestionari / guié de I'entrevista definitiu

[] Especifiqueu:

3. Altres dades de I’estudi

3.1) Promotor de I’estudi:

Unitat/Direccio:

Departament/Altres:

Direccié General d’Atencio Ciutadana i Difusid

Departament de la Presidéncia

3.2) Executor de I'estudi:

Dades provisionals Dades definitives

Direcci6 i disseny: CEO

CEO

Personal:

Internet / on-line:
Reunions de grups:
Altres metodologies

Treball de camp i informe descriptiu de resultats:

Telefonic:  ANALISIS E INVESTIGACION, SL

ANALISIS E INVESTIGACION, SL

Analisis i informe de | CEO CEO
resultats addicional
Altres (especifiqueu):
3.3) Cost de I'estudi:
Dades provisionals Dades definitives

Direccid i disseny:
Treball de camp i informe descriptiu de resultats:

Personal:

Telefonic:  4.128,00 3474,00

Internet / on-line:
Reunions de grups:
Altres metodologies

Analisis i informe de
resultats addicional

Altres (especifiqueu):

(IVA no inclos)
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4. Calendari d’execuci6 de les prestacions

previsié d’execucié dels treballs: calendari final d’execucio:
Treball de camp Zlera | 20/06/2018 26/06/2018 22/06/2018 28/06/2018
onada
Treball de camp 2ona | 16/07/2018 20/07/2018 16/07/2018 17/07/2018
onada
Treball de camp 3era | 25/09/2018 01/10/2018 25/09/2018 26/09/2018
onada
Treball de camp 4a | 29/10/2018 02/11/2018 29/10/2018 30/10/2018
onada
Lliurament de resultats: | Novembre 2018 Novembre 2018
Presentacio resultats:
Observacions:

D) Documentacié que s’adjunta:
X Qtiestionari / Guio6 de I'entrevista definitiu

[] Altres (especifiqueu)

" Tenen la condicié d’estudis d’opinio segons I'article 2 de la Llei 6/2007, del 17 de juliol, del Centre d’Estudis d’Opinio (LCEO): a) les enquestes electorals que
pregunten sobre la intencié de vot o sobre la valoracié dels liders i dels partits politics, i també els estudis postelectorals. (Sén exclusives del CEO segons l'art 3
b) LCEO) i b) Els treballs que tenen per objecte I'analisi de les actituds i les opinions de la societat de Catalunya, I'avaluacio i el seguiment de politiques o
serveis de la Generalitat, i altres treballs que siguin rellevants per a I'accié del Govern.

ii L’article 19.2 de la Llei 6/2007, del 17 de juliol, del Centre d’Estudis d’Opinié preveu que cada departament, d'acord amb les funcions que li sén propies, pot
elaborar un pla de treball anual amb relaci6 als estudis a que fa referéncia I'apartat 1, que inclogui les propostes dels organismes i les entitats que en depenen o
hi estan vinculats a que fa referéncia l'article 3.c. El dit pla ha de contenir la identificacié dels estudis, la forma d'adjudicaci6 i el nivell de difusié. Se n'ha de
donar compte al Consell Rector

" Enquestes quantitatives: Sén aquelles en les que l'opinio de les persones enquestades es recull mitiangant un qiestionari estructurat a una mostra
representativa del total de la poblacié que es vol estudia (art. 12 a) del Decret 14/2010, de 9 de febrer, d’organitzacié i funcionament del Centre d’Estudis
d’Opinié i del Registre d’Estudis d’Opinié (RCEQ)).

v Enquestes qualitatives: Sén aquelles en les que I'opinié de les persones enquestades es recull mitjangant converses amb un moderador o moderadora a una
selecci6 de persones que no ha de ser necessariament representativa del conjunt de la poblaci6 (art. 12 b) RCEO).

v Empreses homologades: El Centre d'Estudis d'Opinié és I'organ competent per homologar les empreses que poden realitzar estudis d'opinié d'interes de la
Generalitat, d'acord amb la normativa aplicable en materia de contractaci6 publica. Aquesta homologacié és vinculant per als departaments i els organismes de
la Generalitat, tal com preveu l'article 19.3 de la Llei 6/2007, del 17 de juliol, del Centre d'Estudis d'Opini6. L'homologacié es vehicula a través de I'Acord marc de
serveis per a la realitzaci6 d'estudis d'opini6 d'interes de la Generalitat de Catalunya. El vigent en aquests moments correspon a I'expedient de contractacié amb
el nim. CAM-01/2016


http://ceo.gencat.intranet/ceop/AppJava/pages/destaquem/empreses2.html
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Frequéencies Porcentajes % Acumulado
Total 600 100 100
Mes de latrucada al 012. Any 2018
Base: Total entrevistes 600 100,0 0,0
Abril 100 16,7 16,7
Maig 100 16,7 33,3
Juny 100 16,7 50,0
Juliol 100 16,7 66,7
Setembre 100 16,7 83,3
Octubre 100 16,7 100,0
Provincia.
Base: Total entrevistes 600 100,0 0,0
Barcelona 477 79,5 79,5
Girona 42 7,0 86,5
Lleida 18 3,0 89,5
Tarragona 53 8,8 98,3
Resta de I'Estat 10 1,7 100,0
Comarca.
Base: Total entrevistes 600 100,0 0,0
Resta d'espanya 10 1,7 1,7
Alt Camp 3 0,5 2,2
Alt Emporda 6 1,0 3,2
Alt Penedés 7 1,2 4,3
Anoia 7 1,2 55
Bages 11 1,8 7,3
Baix Camp 9 1,5 8,8
Baix Ebre 2 0,3 9,2
Baix Emporda 12 2,0 11,2
Baix Llobregat 46 7,7 18,8
Baix Penedes 11 1,8 20,7
Barcelonés 212 35,3 56,0
Bergueda 3 0,5 56,5
Cerdanya 1 0,2 56,7
Conca de Barbera 1 0,2 56,8
Garraf 5 0,8 57,7
Garrigues 1 0,2 57,8
Garrotxa 4 0,7 58,5
Girones 13 2,2 60,7
Maresme 38 6,3 67,0
Montsia 2 0,3 67,3
Noguera 2 0,3 67,7
Osona 9 15 69,2
Pallars Sobira 1 0,2 69,3
Pla d'Urgell 2 0,3 69,7
Pla de I'Estany 2 0,3 70,0
Priorat 1 0,2 70,2
Ripolles 1 0,2 70,3
Segria 9 1,5 71,8
Selva 9 1,5 73,3
Tarragones 25 4.2 77,5
Terra Alta 2 0,3 77,8
Urgell 3 0,5 78,3
Aran 1 0,2 78,5
Vallés Occidental 83 13,8 92,3
Vallés Oriental 40 6,7 99,0
Moianés 5 0,8 99,8

Lluganés 1 0,2 100,0



ATIN Generalitat de Catalunyal Centre
Departament d’Estudis
SN de la Presidéncia d’Opinié

REO num. 943

2. Freqiiéncies

/10

Frequencies

Porcentajes

% Acumulado

Total 600 100 100
Districte.

Base: Barcelona ciutat 169 28,2 0,0
Ciutat Vella 6 3,6 3,6
Eixample 25 14,8 18,3
Sants-Montjuic 19 11,2 29,6
Les Corts 9 53 34,9
Sarria-Sant Gervasi 19 11,2 46,2
Gracia 16 9,5 55,6
Horta-Guinardé 18 10,7 66,3
Nou Barris 15 8,9 75,1
Sant Andreu 10 5,9 81,1
Sant Marti 32 18,9 100,0
C1. Em podria dir si és...

Base: Total entrevistes 600 100,0 0,0
Home 230 38,3 38,3
Dona 370 61,7 100,0
C2. Digui'm la seva edat, si us plau.

Base: Total entrevistes 600 100,0 0,0
Fins a 25 anys 57 9,5 9,5
De 25a34 95 15,8 25,3
De 35a44 152 25,3 50,7
De 45a54 147 24,5 75,2
De 55 a 64 94 15,7 90,8
65 0 més anys 55 9,2 100,0
En quin idioma prefereix que li faci I'entrevista?

Base: Total entrevistes 600 100,0 0,0
Catala 310 51,7 51,7
Castella 222 37,0 88,7
Li és indiferent 68 11,3 100,0
2. Per comencar, em podria dir quant temps fa que coneix aquest servei?

Base: Total entrevistes 600 100,0 0,0
Menys d'un any 72 12,0 12,0
Entre 1 any i 2 anys 43 7,2 19,2
Més de 2 anys 461 76,8 96,0
No ho sap 24 4,0 100,0
No contesta 0 0,0 100,0
3. Com va coneixer aquest servei? A través de quin mitja?

Base: Total entrevistes 600 100,0

Televisio 231 38,5

Internet 106 17,7

Familiar o amistat 62 10,3

Radio 51 8,5

Premsa 38 6,3

Organismes oficials 38 6,3

Feina/estudis 37 6,2

Fulletons informatius, 28 4,7

cartells

Algun altre servei telefonic 17 2,8

Ajuntament 15 2,5

Assisténcia social, serveis 14 2,3

socials

A través de multes 8 1,3

Oficines de treball 4 0,7

Butlleti electronic 0,2

Altres 35 5,8

No ho sap 87 14,5

No contesta 3 0,5

3a. Em podria dir quan ha estat I'Gltima vegada que ha vist o0 ha escoltat un anunci del 012 a la televisi6 o ala radio?

Base: Televisi6 o radio 241 40,2 0,0
Menys d'un mes 122 50,6 50,6
Entre 1 mes i 3 mesos 58 24,1 74,7
Menys d'un any 22 9,1 83,8
Més d'un any 15 6,2 90,0
No ho sap 24 10,0 100,0
No contesta 0 0,0 100,0
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Frequencies Porcentajes % Acumulado
Total 600 100 100
4. A continuaci6, en una escalade 0a 10, on el 0 significa gens satisfet/ai el 10 totalment satisfet/a, valori el seu grau de satisfacci6 amb el 012.
Base: Total entrevistes 600 100,0 0,0
[0] Gens satisfet/a 11 1,8 1,8
[1] 2 0,3 2,2
2] 1 0,2 2,3
[3] 11 1,8 42
[4] 7 12 53
[5] 26 4,3 9,7
[6] 24 4,0 13,7
[7 55 9,2 22,8
[8] 131 21,8 44,7
[9] 127 21,2 65,8
[10] Totalment satisfet/a 204 34,0 99,8
No ho sap 1 0,2 100,0
No contesta 0 0,0 100,0
Mitjana 8,27
Desviaci6 tipica 2,05

6a. En una escala de 0 a 10, on 0 significa gens satisfet/ai 10 totalment satisfet/a, valori el seu grau de satisfaccié amb el 012 en relacié amb els
seglents aspectes dels servei. Larapidesaen cercar i donar larespostaala consulta.

Base: Total entrevistes 600 100,0 0,0
[0] Gens satisfet/a 17 2,8 2,8
[1] 2 0,3 3,2
[2] 4 0,7 3,8
[3] 11 1,8 57
[4] 9 15 7,2
[5] 23 3,8 11,0
[6] 31 5.2 16,2
[7] 59 9,8 26,0
[8] 127 21,2 47,2
[9] 107 17,8 65,0
[10] Totalment satisfet/a 205 34,2 99,2
No ho sap 4 0,7 99,8
No contesta 1 0,2 100,0
Mitjana 8,10

Desviaci6 tipica 2,27

6b. L'amabilitat de la persona que us va atendre.

Base: Total entrevistes 600 100,0 0,0
[0] Gens satisfet/a 8 1,3 1,3
[1] 3 0,5 1,8
2] 0 0,0 1,8
[3] 2 0,3 2.2
[4] 7 1.2 33
[5] 9 15 4,8
[6] 14 2,3 7,2
[7 29 4,8 12,0
[8] 87 14,5 26,5
[9] 123 20,5 47,0
[10] Totalment satisfet/a 312 52,0 99,0
No ho sap 5 0,8 99,8
No contesta 1 0,2 100,0
Mitjana 8,91

Desviaci6 tipica 1,77
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Frequencies Porcentajes % Acumulado
Total 600 100 100
6c. El coneixement sobre el tipus de consulta.
Base: Total entrevistes 600 100,0 0,0
[0] Gens satisfet/a 13 2,2 2,2
[1] 4 0,7 2,8
2] 4 0,7 3,5
[3] 4 0,7 4,2
[4] 12 2,0 6,2
[5] 20 3,3 9,5
[6] 38 6,3 15,8
[7 67 11,2 27,0
[8] 122 20,3 47,3
[9] 107 17,8 65,2
[10] Totalment satisfet/a 197 32,8 98,0
No ho sap 8 1,3 99,3
No contesta 4 0,7 100,0
Mitjana 8,13
Desviaci6 tipica 2,16
6d. El temps d’espera per accedir amb el personal operador.
Base: Total entrevistes 600 100,0 0,0
[0] Gens satisfet/a 23 3,8 3,8
(1] 8 1,3 52
[2] 10 1,7 6,8
[3] 15 2,5 9,3
4] 17 2.8 12,2
[5] 63 10,5 22,7
[6] 48 8,0 30,7
[71 96 16,0 46,7
[8] 126 21,0 67,7
[9] 91 15,2 82,8
[10] Totalment satisfet/a 92 15,3 98,2
No ho sap 10 1,7 99,8
No contesta 1 0,2 100,0
Mitjana 7,07
Desviaci6 tipica 2,50
7. A continuacié parlarem una mica sobre I’Us del servei. Vosté coneix I’'horari d’atenci6 del 012? Em podria dir quin és?
Base: Total entrevistes 600 100,0 0,0
Si, diu 24 hores per 7 dies 105 17,5 17,5
Si, diu altres franges 87 14,5 32,0
No, no el coneix 408 68,0 100,0
No contesta 0 0,0 100,0
8. Aproximadament, quantes vegades hatrucat al 012 en els Gltims dos mesos?
Base: Total entrevistes 600 100,0 0,0
Només una vegada 328 54,7 54,7
2 0 3 vegades 191 31,8 86,5
4 0 5 vegades 45 75 94,0
Més de 5 vegades 28 4,7 98,7
No ho sap 8 1,3 100,0
No contesta 0 0,0 100,0
9. Em podria dir si hatrucat pel mateix tema o ho hafet per temes diferents?
Base: Hatrucat més d'una 264 44,0 0,0
vegada
Pel mateix tema 137 51,9 51,9
Per un tema diferent 124 47,0 98,9
No ho sap 3 1,1 100,0

No contesta 0 0,0 100,0
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Frequencies

Porcentajes

% Acumulado

Total 600 100 100
9.2. Per qué ha hagut de trucar més d’'una vegada pel mateix tema?

Base: Més d'una vegada per un 137 22,8 0,0
mateix tema

Sol-licitar/fer seguiment 22 16,1 16,1
Informacié no prou completa 18 13,1 29,2
No havien resolt el problema 16 11,7 40,9
Van sorgir nous dubtes 14 10,2 51,1
Molt de temps d'espera al 12 8,8 59,9
telefon

Faltava informacio, 11 8,0 67,9
informacié diferent

Multes 8 5,8 73,7
Teléfon erroni, no contesta 4 2,9 76,6
Cedula d'habitabilitat 3 2,2 78,8
Altres 28 20,4 99,3
No ho sap 1 0,7 100,0
10. Li van resoldre la seva consulta? No ens referim al problema.

Base: Total entrevistes 600 100,0 0,0
Si 510 85,0 85,0
No 83 13,8 98,8
No ho sap 7 1,2 100,0
No contesta 0 0,0 100,0
10.1. Recorda exactament quée és el que va demanar?

Base: No li van resoldre la 83 13,8 0,0
consulta

Demanar informacié 34 41,0 41,0
Tramits 15 18,1 59,0
Ajuda social 5 6,0 65,1
Multes 4 4,8 69,9
Permisos 0 0,0 69,9
Altres 15 18,1 88,0
No ho sap 10,8 98,8
No contesta 1,2 100,0
10.2. Em pot dir el motiu pel qual no li van resoldre la seva consulta?

Base: No li van resoldre la 83 13,8 0,0
consulta

No tenien prou informacio 28 33,7 33,7
El van derivar a un altre 14 16,9 50,6
telefon, organisme

Falta d'atencié (molt de 9 10,8 61,4
temps d'espera, no li van

agafar el telefon, ...)

Problemes informatics 5 6,0 67,5
Li van donar la informacio 3 3,6 71,1
erronia

Altres 18 21,7 92,8
No ho sap 5 6,0 98,8
No contesta 1 1,2 100,0
11. Va haver-hi alguna incidéencia durant la seva trucada, per exemple linies ocupades, es vatallar la comunicacio, etc.?

Base: Total entrevistes 600 100,0 0,0
Si 160 26,7 26,7
No 421 70,2 96,8
No ho sap 19 3,2 100,0
12. Quin tipus d’incidéncia?

Base: Va haver-hi alguna 160 26,7 0,0
Linies ocupades/en espera 142 88,8 88,8
Es va tallar la trucada 14 8,8 97,5
Altres 4 25 100,0
No ho sap 0 0,0 100,0
No contesta 0 0,0 100,0
13. Creu que tornara a utilitzar el 012?

Base: Total entrevistes 600 100,0 0,0
Si 560 93,3 93,3
No 27 45 97,8
No ho sap 13 2,2 100,0
No contesta 0 0,0 100,0
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Frequencies Porcentajes % Acumulado
Total 600 100 100
14. Harecomanat o recomanaria aquest servei a alguna altra persona?
Base: Total entrevistes 600 100,0 0,0
Si 526 87,7 87,7
No 60 10,0 97,7
No ho sap 13 2,2 99,8
No contesta 1 0,2 100,0
15. En general, en quins aspectes creu que podria millorar el servei 012 d’atencié ciutadana?
Base: Total entrevistes 600 100,0
Reduir temps 162 27,0
d'espera/rapidesa en la
resposta
Més linies/menys col-lapse 51 8,5
Més coneixement de la 49 8,2
tematica/més formacié
Més informacié/més 39 6,5
actualitzada/més precisiéo/meés
eficiencia
Que sigui més barat/gratuit 32 53
Menys transfers/més 19 3,2
coordinacié
Aspectes actitudinals/idioma 12 2,0
Menys informatitzat/Més 5 0,8
personalitzat
Donar a coneixer el servei i 3 0,5
les seves competéncies
Ampliar horari 1 0,2
Enviar consultes/respostes 1 0,2
per correu-e, SMS, xat, etc.
Crec que el servei 012 ja 154 25,7
esta prou bé com esta
Altres 28 4,7
No ho sap/ No contesta 110 18,3
16. Considera que hagués pogut resoldre aquesta mateixa consulta a través d’algun altre canal d’informaci6 de la Generalitat?
Base: Total entrevistes 600 100,0 0,0
Si 185 30,8 30,8
No 259 43,2 74,0
No ho sap 156 26,0 100,0
No contesta 0 0,0 100,0
16.2. Através de quin canal o canals?
Base: Hagués pogut altre canal 185 30,8
Internet (sense especificar) 51 27,6
Gencat.cat 46 24,9
Presencialment a 22 11,9
I'administracio
Trucant a un altre organisme 21 11,4
de la Generalitat
Mossos, guardia urbana, 8 4,3
policica local
Xarxes socials 6 3,2
Seu electronica de la 6 3,2
Generalitat
Aplicacions de la Generalitat 3 1,6
per a mobils
Altres 29 15,7
No ho sap 11 5,9

No contesta 2 1,1
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Frequencies Porcentajes % Acumulado
Total 600 100 100
16.3. 1 podria indicar-nos per quin motiu en aquesta ocasi6 no I'ha utilitzat i ha decidit trucar al 012?
Base: Hagués pogut altre canal 185 30,8 0,0
Més rapid/practic/comode 89 48,1 48,1
Per falta d' informacié al 20 10,8 58,9
portal/web
Tenia més a ma el telefon que 13 7,0 65,9
internet
Li van recomanar 10 54 71,4
Pensava que tindrien més 9 4,9 76,2
informacié
Prefereix el tracte personal 7 3,8 80,0
La primera opcié que li va 6 3,2 83,2
venir a la ment
No tenia accés a internet 4 2,2 85,4
Altres 24 13,0 98,4
No ho sap 3 1,6 100,0
No contesta 0 0,0 100,0
17. Coneix I'aplicacié de missatgeria instantania telegram que ofereix el 0127
Base: Total entrevistes 600 100,0 0,0
Si 89 14,8 14,8
No 508 84,7 99,5
No ho sap 3 0,5 100,0
No contesta 0 0,0 100,0
18. 1 essent 0 gens probable i 10 molt probable, quina és la probabilitat que vosté utilitzi aquest servei de missatgeria instantania?
Base: Total entrevistes 600 100,0 0,0
[0] Gens probable 130 21,7 21,7
[1] 13 2,2 23,8
[2] 17 2,8 26,7
[3] 34 57 32,3
[4] 26 4,3 36,7
[5] 94 15,7 52,3
[6] 30 5,0 57,3
[7] 38 6,3 63,7
[8] 57 9,5 73,2
[9] 32 53 78,5
[10] Molt probable 72 12,0 90,5
No ho sap 54 9,0 99,5
No contesta 3 0,5 100,0
Mitjana 4,85
Desviaci6 tipica 3,53

5a. l, en unaescalade 0 a 10, digui'm laimportancia que tenen per vosté cadascun dels seglients aspectes en un servei d'atenci6 telefonica com el

012, essent 0 gens important i 10 molt important. La rapidesa en la cercade lainformacié i donar laresposta.
Base: Total entrevistes 600 100,0

[0] Gens important 1 0,2
[1] 0 0,0
[2] 0 0,0
[3] 3 0,5
[4] 3 0,5
(5] 4 0,7
[6] 17 2,8
[7] 41 6,8
[8] 132 22,0
[9] 99 16,5
[10] Molt important 299 49,8
No ho sap 1 0,2
No contesta 0 0,0
Mitjana 8,96

Desviaci6 tipica 1,34

0,0
0,2
0,2
0,2
0,7
1,2
1,8
4,7
115
33,5
50,0
99,8
100,0
100,0
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Frequencies Porcentajes % Acumulado
Total 600 100 100
5b. Amabilitat.
Base: Total entrevistes 600 100,0 0,0
[0] Gens important 1 0,2 0,2
[1] 0 0,0 0,2
[2] 0 0,0 0,2
[3] 0 0,0 0,2
[4] 0 0,0 0,2
[5] 6 1,0 1,2
(6] 14 2,3 35
7 31 52 8,7
[8] 102 17,0 25,7
[9] 91 15,2 40,8
[10] Molt important 354 59,0 99,8
No ho sap 1 0,2 100,0
No contesta 0 0,0 100,0
Mitjana 9,19
Desviaci6 tipica 1,20
5c. El coneixement sobre el tipus de consulta.
Base: Total entrevistes 600 100,0 0,0
[0] Gens important 2 0,3 0,3
(11 0 0,0 0,3
[2] 0 0,0 0,3
[3] 1 0,2 0,5
(4] 4 0,7 1,2
[5] 6 1,0 2,2
[6] 10 1,7 38
(71 23 38 7.7
[8] 83 13,8 21,5
[9] 82 13,7 35,2
[10] Molt important 385 64,2 99,3
No ho sap 4 0,7 100,0
No contesta 0 0,0 100,0
Mitjana 9,27
Desviaci6 tipica 1,30
5d. El temps d’espera per accedir al personal operador.
Base: Total entrevistes 600 100,0 0,0
[0] Gens important 4 0,7 0,7
[1] 2 0,3 1,0
[2] 1 0,2 1,2
[3] 1 0,2 13
[4] 5 0,8 2,2
[5] 22 3,7 58
[6] 10 17 75
[7] 57 9,5 17,0
[8] 118 19,7 36,7
[9] 79 13,2 49,8
[10] Molt important 298 49,7 99,5
No ho sap 2 0,3 99,8
No contesta 1 0,2 100,0
Mitjana 8,76
Desviaci6 tipica 1,70
19. Sap que el 012 ha modificat el cost de la trucada i aplica un servei de tarifa plana?
Base: Total entrevistes 600 100,0 0,0
Si 42 7,0 7,0
No 545 90,8 97,8
No ho sap 13 2,2 100,0

No contesta 0 0,0 100,0
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Frequencies

Porcentajes

% Acumulado

Total 600 100 100
20. | creu que aquest fet afavorira que truqui més vegades a aquest servei d'atencid telefonica?

Base: Total entrevistes 600 100,0 0,0
Segur que si 172 28,7 28,7
Probablement si 210 35,0 63,7
Probablement no 104 17,3 81,0
Segur que no 77 12,8 93,8
No ho sap 35 5,8 99,7
No contesta 2 0,3 100,0
C3.laon vanéixer?

Base: Total entrevistes 600 100,0 0,0
Catalunya 451 75,2 75,2
Altres comunitats autobnomes 72 12,0 87,2
Uni6 Europea 15 2,5 89,7
Resta del mén 62 10,3 100,0
No ho sap 0 0,0 100,0
No contesta 0 0,0 100,0
C4. Em podria dir en quina llengua parla habitualment?

Base: Total entrevistes 600 100,0 0,0
Catala 270 45,0 45,0
Castella 225 37,5 82,5
Ambdues per igual 94 15,7 98,2
Altres 11 18 100,0
No ho sap 0 0,0 100,0
No contesta 0 0,0 100,0
C5. Quin és el nivell maxim de formacié que ha assolit?

Base: Total entrevistes 600 100,0 0,0
No sap llegir ni escriure 0 0,0 0,0
Sap llegir i escriure pero va 3 0,5 0,5
anar menys de 5 anys a

I'escola

Va anar a l'escola 5 0 més 28 47 52
anys pero sense completar

ESO, EGB o Batxillerat

elemental

ESO completa (Graduat 88 14,7 19,8
escolar), EGB, Batxiller

elemental o Certificat

d'Escolaritat o d'Estudis

Primaris

Batxillerat, BUP, COU, 97 16,2 36,0
Batxillerat superior, PREU

Cicle formatiu de grau mitja, 55 9,2 45,2
FP1, Oficialia industrial o

equivalent

Cicle formatiu de grau 89 14,8 60,0
superior, FP2, Mestratge

industrial o equivalent

Diplomatura, 32 53 65,3
Enginyeria/arquitectura

tecnica o equivalent

Llicenciatura, Arquitectura, 147 245 89,8
Enginyeria, Grau o equivalent

(4 anys 0 més)

Cursos d'especialitzacio 48 8,0 97,8
professional, Postgrau,

Master (MIR, FIR...)

Doctorat 5 0,8 98,7
Altres 2 0,3 99,0
No ho sap 1 0,2 99,2
No contesta 5 0,8 100,0



ATIN Generalitat de Catalunyal
Departament
Y de la Presidéncia

cD

Centre
d’Estudis
d’Opinio

REO num. 943

2. Freqiiéncies

/18

Frequéencies

Porcentajes

% Acumulado

Total 600 100 100
C6. En quina de les seglients situacions laborals es troba vosté actualment?

Base: Total entrevistes 600 100,0 0,0
Treballa per compte propi 114 19,0 19,0
Treballa per compte d’altri 295 49,2 68,2
No treballa 187 31,2 99,3
No ho sap 1 0,2 99,5
No contesta 3 0,5 100,0
C6.1 Voste és...?

Base: Treballen per compte 114 19,0 0,0
propi

Empresari/aria o professional 29 25,4 25,4
amb assalariats/ades

Professional o treballador/a 82 71,9 97,4
autonom/a (sense

assalariats/ades)

Membre de cooperativa 2 1,8 99,1
No ho sap 0 0,0 99,1
No contesta 1 0,9 100,0
C6.2 Voste és...?

Base: Treballen per compte 295 49,2 0,0
d’altri

Assalariat/ada eventual o 73 24,7 24,7
interifina

Assalariat/ada indefinit/ida 216 73,2 98,0
Ajut familiar (sense 1 0,3 98,3
remuneracio reglamentada en

empresa o negoci familiar)

No ho sap 1,4 99,7
No contesta 0,3 100,0
C6.3 Voste és...?

Base: No treballen 187 31,2 0,0
Jubilat/ada o pensionista 96 51,3 51,3
(abans ha treballat)

Aturat/ada i ha treballat 53 28,3 79,7
abans

Pensionista (abans no ha 4 2,1 81,8
treballat)

Aturat /ada i busca la 2 1,1 82,9
primera feina

Estudiant 17 9,1 92,0
Treball domeéstic no remunerat 10 53 97,3
Altres 3 1,6 98,9
No ho sap 0 0,0 98,9
No contesta 2 1,1 100,0
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Total SEXE EDAT

% Verticals r Jhi?2 Home Dona 18-24 25-34 35-44 45-54 55-64 65 i més
Total 600 230 370 57 95 152 147 94 55
Mes de latrucada al 012. Any 2018

Base: Total entrevistes 600 230 370 57 95 152 147 94 55
Abril 16,7 17,4 16,2 15,8 23,2 15,1 17,7 12,8 14,5
Maig 16,7 18,3 15,7 12,3 15,8 21,7 14,3 17,0 14,5
Juny 16,7 17,0 16,5 24,6 10,5 19,7 12,2 19,1 18,2
Juliol 16,7 13,5 18,6 >28,1 10,5 16,4 17,7 20,2 <7,3
Setembre 16,7 14,8 17,8 <7,0 16,8 14,5 20,4 14,9 25,5
Octubre 16,7 19,1 15,1 12,3 23,2 12,5 17,7 16,0 20,0
Provincia.

Base: Total entrevistes 600 230 370 57 95 152 147 94 55
Barcelona 79,5 78,7 80,0 77,2 78,9 75,7 78,2 80,9 >94,5
Girona 7,0 8,7 5,9 5,3 5,3 7,9 8,8 8,5 1,8
Lleida 3,0 2,6 3,2 7,0 3,2 2,6 3,4 2,1 0,0
Tarragona 8,8 7.4 9,7 10,5 11,6 11,2 7,5 6,4 3,6
Resta de I'Estat 1,7 2,6 1,1 0,0 1,1 2,6 2,0 2,1 0,0
Comarca.

Base: Total entrevistes 600 230 370 57 95 152 147 94 55
Resta d'espanya 1,7 2,6 1,1 0,0 1,1 2,6 2,0 2,1 0,0
Alt Camp 0,5 0,0 0,8 >3,5 0,0 0,0 0,7 0,0 0,0
Alt Emporda 1,0 0,4 1,4 1,8 0,0 0,7 1,4 2,1 0,0
Alt Penedés 1,2 <0,0 >1,9 0,0 1,1 1,3 1,4 11 1,8
Anoia 1,2 0,4 1,6 3,5 1,1 0,0 2,0 1,1 0,0
Bages 1,8 1,7 1,9 1,8 4,2 1,3 0,0 2,1 3,6
Baix Camp 15 1,7 1,4 3,5 2,1 0,0 1,4 3,2 0,0
Baix Ebre 0,3 0,4 0,3 0,0 0,0 0,7 0,7 0,0 0,0
Baix Emporda 2,0 >3,5 <1,1 0,0 2,1 1,3 3,4 11 3,6
Baix Llobregat 7,7 7,0 8,1 8,8 8,4 8,6 6,1 9,6 3,6
Baix Penedes 1,8 2,2 1,6 >5,3 2,1 2,6 0,7 11 0,0
Barcelonés 35,3 36,1 34,9 24,6 33,7 38,8 34,0 27,7 >56,4
Bergueda 0,5 0,4 0,5 0,0 0,0 1,3 0,7 0,0 0,0
Cerdanya 0,2 0,0 0,3 0,0 >1,1 0,0 0,0 0,0 0,0
Conca de Barbera 0,2 0,0 0,3 0,0 0,0 0,7 0,0 0,0 0,0
Garraf 0,8 0,0 1,4 1,8 0,0 0,7 1,4 1,1 0,0
Garrigues 0,2 0,0 0,3 0,0 0,0 0,0 0,7 0,0 0,0
Garrotxa 0,7 0,9 0,5 0,0 0,0 0,7 1,4 1,1 0,0
Gironés 2,2 3,0 1,6 0,0 2,1 3,3 2,0 3,2 0,0
Maresme 6,3 6,1 6,5 8,8 6,3 4,6 8,2 4,3 7,3
Montsia 0,3 0,4 0,3 1,8 0,0 0,0 0,7 0,0 0,0
Noguera 0,3 0,9 0,0 0,0 >2,1 0,0 0,0 0,0 0,0
Osona 15 1,3 1,6 3,5 1,1 0,0 2,7 2,1 0,0
Pallars Sobira 0,2 0,4 0,0 >1,8 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0
Pla d'Urgell 0,3 0,4 0,3 1,8 0,0 0,0 0,7 0,0 0,0
Pla de I'Estany 0,3 0,4 0,3 0,0 0,0 0,0 0,0 1,1 >1,8
Priorat 0,2 0,0 0,3 0,0 >1,1 0,0 0,0 0,0 0,0
Ripolles 0,2 0,4 0,0 0,0 0,0 0,0 0,7 0,0 0,0
Segria 1,5 1,3 1,6 1,8 1,1 2,6 0,7 2,1 0,0
Selva 1,5 2,2 1,1 3,5 1,1 2,6 0,7 1,1 0,0
Tarragonés 4,2 3,9 4,3 0,0 5,3 >7,2 2,7 3,2 3,6
Terra Alta 0,3 0,0 0,5 0,0 1,1 0,0 0,7 0,0 0,0
Urgell 0,5 0,0 0,8 1,8 0,0 0,0 1,4 0,0 0,0
Aran 0,2 0,0 0,3 0,0 0,0 0,0 0,7 0,0 0,0
Valles Occidental 13,8 13,5 14,1 17,5 15,8 11,2 14,3 18,1 55
Valles Oriental 6,7 7,0 6,5 3,5 5,3 7,2 4,1 9,6 12,7
Moianés 0,8 0,9 0,8 0,0 0,0 0,0 2,0 2,1 0,0

Llucanes 0,2 0,4 0,0 0,0 >1,1 0,0 0,0 0,0 0,0
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Total SEXE EDAT
% Verticals r Jhi?2 Home Dona 18-24 25-34 35-44 45-54 55-64 65 i més
Total 600 230 370 57 95 152 147 94 55
Districte.
Base: Barcelona ciutat 169 60 109 10 24 a7 40 24 24
Ciutat Vella 3,6 1,7 4,6 10,0 0,0 2,1 2,5 4,2 8,3
Eixample 14,8 16,7 13,8 30,0 4,2 10,6 15,0 20,8 20,8
Sants-Montjuic 11,2 13,3 10,1 10,0 4,2 12,8 15,0 12,5 8,3
Les Corts 5,3 3,3 6,4 0,0 12,5 4,3 5,0 4,2 4,2
Sarria-Sant Gervasi 11,2 15,0 9,2 10,0 8,3 4,3 17,5 12,5 16,7
Gracia 9,5 13,3 7,3 0,0 8,3 14,9 7,5 8,3 8,3
Horta-Guinardé 10,7 16,7 7,3 10,0 16,7 8,5 10,0 4,2 16,7
Nou Barris 8,9 10,0 8,3 >30,0 12,5 10,6 7,5 4,2 0,0
Sant Andreu 5,9 <0,0 >9,2 0,0 8,3 8,5 0,0 12,5 4,2
Sant Marti 18,9 <10,0 >23,9 0,0 25,0 23,4 20,0 16,7 12,5
C1. Em podria dir si és...
Base: Total entrevistes 600 230 370 57 95 152 147 94 55
Home 38,3 >100,0 <0,0 43,9 33,7 42,1 34,7 38,3 40,0
Dona 61,7 <0,0 >100,0 56,1 66,3 57,9 65,3 61,7 60,0
C2. Digui'm la seva edat, si us plau.
Base: Total entrevistes 600 230 370 57 95 152 147 94 55
Fins a 25 anys 9,5 10,9 8,6 >100,0 <0,0 <0,0 <0,0 <0,0 <0,0
De 25a34 15,8 13,9 17,0 <0,0 >100,0 <0,0 <0,0 <0,0 <0,0
De 35a44 25,3 27,8 23,8 <0,0 <0,0 >100,0 <0,0 <0,0 <0,0
De 45a54 24,5 22,2 25,9 <0,0 <0,0 <0,0 >100,0 <0,0 <0,0
De 55 a 64 15,7 15,7 15,7 <0,0 <0,0 <0,0 <0,0 >100,0 <0,0
65 0 més anys 9,2 9,6 8,9 <0,0 <0,0 <0,0 <0,0 <0,0 >100,0
En quin idioma prefereix que li faci I'entrevista?
Base: Total entrevistes 600 230 370 57 95 152 147 94 55
Catala 51,7 50,0 52,7 52,6 46,3 46,7 48,3 >62,8 63,6
Castella 37,0 39,6 35,4 31,6 >46,3 40,1 40,8 <27,7 <23,6
Li és indiferent 11,3 10,4 11,9 15,8 7.4 13,2 10,9 9,6 12,7
2. Per comencar, em podria dir quant temps fa que coneix aquest servei?
Base: Total entrevistes 600 230 370 57 95 152 147 94 55
Menys d'un any 12,0 11,3 12,4 >28,1 17,9 10,5 8,2 7.4 7,3
Entre 1 any i 2 anys 7,2 7.4 7,0 12,3 11,6 9,9 4,8 <2,1 1,8
Més de 2 anys 76,8 77,8 76,2 <54,4 <65,3 75,7 >84,4 >87,2 85,5
No ho sap 4,0 3,5 4,3 53 53 3,9 2,7 3,2 55
No contesta 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0
3. Com va coneixer aquest servei? A través de quin mitja?
Base: Total entrevistes 600 230 370 57 95 152 147 94 55
Televisio 38,5 40,9 37,0 43,9 31,6 33,6 41,5 42,6 43,6
Internet 17,7 17,0 18,1 >33,3 21,1 >24,3 14,3 <6,4 <5,5
Familiar o amistat 10,3 9,1 11,1 8,8 14,7 8,6 11,6 7,4 10,9
Radio 8,5 10,0 7,6 3,5 9,5 11,2 7,5 9,6 55
Premsa 6,3 8,7 4,9 3,5 <0,0 3,3 6,8 >14,9 >12,7
Organismes oficials 6,3 5,2 7,0 <0,0 7,4 7,2 75 7,4 3,6
Feina/estudis 6,2 4,8 7,0 >17,5 8,4 4,6 4,1 5,3 18
Fulletons informatius, 4,7 >7.4 <3,0 7,0 4,2 53 2,0 53 7,3
cartells
Algun altre servei telefonic 2,8 2,2 3,2 0,0 3,2 3,9 2,0 21 55
Ajuntament 2,5 1,3 3,2 >7,0 2,1 3,3 2,0 1,1 0,0
Assisténcia social, serveis 2,3 1,3 3,0 1,8 2,1 0,7 1,4 >7.4 1,8
socials
A través de multes 1,3 1,3 1,4 0,0 3,2 0,7 2,0 1,1 0,0
Oficines de treball 0,7 0,9 0,5 0,0 1,1 0,7 0,0 0,0 >3,6
Butlleti electronic 0,2 0,4 0,0 0,0 0,0 0,0 0,7 0,0 0,0
Altres 5,8 7,0 51 3,5 4,2 4,6 8,2 5,3 9,1
No ho sap 14,5 11,3 16,5 <1,8 11,6 15,1 17,7 19,1 14,5
No contesta 0,5 0,4 0,5 0,0 0,0 1,3 0,7 0,0 0,0
3a. Em podria dir quan ha estat I'Gltima vegada que ha vist o0 ha escoltat un anunci del 012 a la televisi6 o ala radio?
Base: Televisi6 o radio 241 98 143 25 31 53 63 43 26
Menys d'un mes 50,6 45,9 53,8 52,0 48,4 <37,7 52,4 58,1 61,5
Entre 1 mes i 3 mesos 24,1 25,5 23,1 24,0 16,1 30,2 22,2 23,3 26,9
Menys d'un any 9,1 11,2 7,7 4,0 9,7 >17,0 7,9 9,3 0,0
Més d'un any 6,2 7,1 5,6 12,0 9,7 7,5 4,8 2,3 3,8
No ho sap 10,0 10,2 9,8 8,0 16,1 7,5 12,7 7,0 7,7

No contesta 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0



ATIN Generalitat de Catalunya c,e“"e )
Departament &’Estudis REO ndm, 943 ; H i
SN de la Presidéncia d’Opinié 3.1 Encfeéu4hi€nts per sexe i edat. Percentatges verticals amb marca Jhiz /23
Total SEXE EDAT
% Verticals r Jhi2 Home Dona 18-24 25-34 35-44 45-54 55-64 65 i més
Total 600 230 370 57 95 152 147 94 55

4. A continuacio, en una escalade 0 a 10, on el 0 significa gens satisfet/ai el 10 totalment satisfet/a, valori el seu grau de satisfacci6 amb el

012.

Base: Total entrevistes

[0] Gens satisfet/a
[1]
[2
[3]
[4]
[5]
[6]
[
[8l
[0l

[10] Totalment satisfet/a

No ho sap
No contesta

Mitjana
Desviaci6 tipica

600
18
0,3
0,2
18
12
4,3
4,0
9,2

21,8
21,2
34,0
0,2
0,0

8,27
2,05

230
2,6
0,9
0,0

<0,4
1,3
4,3
2,6
10,0
22,6
22,6
32,6
0,0
0,0

8,25
2,12

370
1,4
0,0
0,3

>2,7
1,1
4,3
4,9
8,6
21,4
20,3
34,9
0,3
0,0

8,28
2,00

57
1,8
0,0

>1,8
0,0
0,0
0,0
3,5
>17,5
19,3
22,8
33,3
0,0
0,0

8,40
1,88

95
0,0
0,0
0,0
11
0,0
53
4,2

10,5
26,3
16,8
35,8
0,0
0,0

8,48
1,55

152
3,3
0,7
0,0
2,0

>3,9
5,9
3,9
5,3
21,1
19,1
34,9

0,0

0,0

8,01
2,43

147
14
0,0
0,0
2,7
0,0
4,8
54

12,2
<15,6
24,5
32,7

0,7

0,0

8,28
1,96

94
11
11
0,0
3,2
0,0
2,1
2,1
7,4

28,7
24,5
29,8
0,0
0,0

8,34
1,93

55
3,6
0,0
0,0
0,0
18
55
3,6
3,6

23,6
18,2
40,0
0,0
0,0

8,35
2,25

6a. En una escala de 0 a 10, on 0 significa gens satisfet/ai 10 totalment satisfet/a, valori el seu grau de satisfaccié amb el 012
els segients aspectes dels servei. Larapidesa en cercar i donar larespostaala consulta.

en relacié amb

Base: Total entrevistes 600 230 370 57 95 152 147 94 55
[0] Gens satisfet/a 2,8 3,0 2,7 35 2,1 4,6 1,4 2,1 3,6
[1] 0,3 0,4 0,3 0,0 0,0 0,7 0,0 1,1 0,0
[2] 0,7 0,9 0,5 1,8 0,0 1,3 0,0 0,0 1,8
[3] 1,8 1,7 1,9 0,0 2,1 0,7 2,7 2,1 3,6
[4] 15 0,9 1,9 0,0 2,1 2,0 2,0 0,0 1,8
[5] 3,8 3,0 4,3 3,5 53 4,6 3,4 2,1 3,6
[6] 5,2 4,8 54 8,8 4,2 5,9 4,8 4,3 3,6
[71 9,8 8,7 10,5 7,0 11,6 7,9 10,9 11,7 9,1
[8] 21,2 20,9 21,4 <10,5 24,2 20,4 22,4 27,7 14,5
[9] 17,8 >21,7 <154 24,6 14,7 15,1 21,8 16,0 16,4
[10] Totalment satisfet/a 34,2 32,2 35,4 38,6 33,7 35,5 29,9 33,0 40,0
No ho sap 0,7 1,3 0,3 1,8 0,0 0,7 0,7 0,0 1,8
No contesta 0,2 0,4 0,0 0,0 0,0 0,7 0,0 0,0 0,0
Mitjana 8,10 8,14 8,08 8,29 8,11 7,92 8,18 8,20 8,04
Desviaci6 tipica 2,27 2,28 2,27 2,35 2,12 2,58 1,98 2,09 2,60
6b. L'amabilitat de la persona que us va atendre.

Base: Total entrevistes 600 230 370 57 95 152 147 94 55
[0] Gens satisfet/a 1,3 1,7 1,1 35 0,0 >3,3 0,0 0,0 1,8
[1] 0,5 0,4 0,5 0,0 0,0 0,7 0,0 1,1 1,8
2] 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0
[3] 0,3 0,0 0,5 0,0 0,0 0,7 0,7 0,0 0,0
[4] 1,2 0,9 1,4 1,8 >3,2 0,7 0,7 1,1 0,0
[5] 15 1,3 1,6 1,8 2,1 0,7 2,0 2,1 0,0
[6] 2,3 1,7 2,7 3,5 4,2 1,3 3,4 0,0 1,8
[7 4,8 4,3 51 3,5 3,2 7,2 6,1 3,2 1,8
[8] 14,5 135 15,1 12,3 13,7 16,4 13,6 16,0 12,7
[9] 20,5 >24.8 <17,8 17,5 22,1 16,4 20,4 >30,9 14,5
[10] Totalment satisfet/a 52,0 49,1 53,8 54,4 51,6 52,0 52,4 447 61,8
No ho sap 0,8 1,7 0,3 1,8 0,0 0,7 0,7 1,1 1,8
No contesta 0,2 0,4 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 >1,8
Mitjana 8,91 8,93 8,90 8,77 8,95 8,72 9,01 9,00 9,09
Desviaci6 tipica 1,77 1,77 1,78 2,19 1,52 2,16 1,41 1,44 1,95
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6¢. El coneixement sobre el tipus de consulta.
Base: Total entrevistes 600 230 370 57 95 152 147 94 55
[0] Gens satisfet/a 2,2 2,2 2,2 0,0 1,1 >4.6 1,4 2,1 1,8
[1] 0,7 0,0 11 0,0 11 1,3 0,7 0,0 0,0
[2] 0,7 0,9 0,5 0,0 11 0,0 0,7 2,1 0,0
[3] 0,7 0,0 11 1,8 2,1 0,7 0,0 0,0 0,0
[4] 2,0 1,7 2,2 1,8 3,2 2,0 1,4 11 3,6
[5] 3,3 2,6 3,8 1,8 3,2 3,9 2,7 4,3 3,6
[6] 6,3 52 7,0 7,0 7,4 59 6,8 53 55
[7] 11,2 8,7 12,7 7,0 >18,9 11,2 9,5 11,7 55
[8] 20,3 >24.8 <17,6 17,5 14,7 19,7 22,4 23,4 23,6
[9] 17,8 20,0 16,5 15,8 15,8 15,1 >23,8 17,0 16,4
[10] Totalment satisfet/a 32,8 31,3 33,8 >45,6 30,5 33,6 28,6 31,9 34,5
No ho sap 1,3 0,9 1,6 1,8 11 0,7 1,4 11 3,6
No contesta 0,7 >1,7 <0,0 0,0 0,0 1,3 0,7 0,0 1,8
Mitjana 8,13 8,27 8,04 8,66 7,88 7,90 8,25 8,12 8,31
Desviaci6 tipica 2,16 2,00 2,25 1,70 2,20 2,54 1,92 2,13 2,02
6d. El temps d’espera per accedir amb el personal operador.
Base: Total entrevistes 600 230 370 57 95 152 147 94 55
[0] Gens satisfet/a 3,8 3,9 3,8 35 3,2 4,6 2,7 4,3 55
[1] 1,3 1,7 11 3,5 11 1,3 1,4 11 0,0
[2] 1,7 1,7 1,6 >5,3 0,0 0,0 1,4 2,1 >55
[3] 2,5 1,7 3,0 1,8 3,2 3,9 3,4 0,0 0,0
[4] 2,8 4,3 1,9 1,8 2,1 2,0 4,8 2,1 3,6
[5] 10,5 8,7 11,6 15,8 10,5 8,6 10,9 10,6 9,1
[6] 8,0 10,0 6,8 53 53 9,9 10,9 7,4 3,6
[7] 16,0 12,6 18,1 15,8 20,0 13,8 16,3 18,1 10,9
[8] 21,0 19,6 21,9 21,1 20,0 25,7 15,6 23,4 20,0
9] 15,2 18,3 13,2 8,8 17,9 13,8 16,3 18,1 12,7
[10] Totalment satisfet/a 15,3 15,7 15,1 15,8 15,8 13,2 15,6 11,7 >25,5
No ho sap 1,7 1,3 1,9 1,8 11 2,6 0,7 1,1 3,6
No contesta 0,2 0,4 0,0 0,0 0,0 0,7 0,0 0,0 0,0
Mitjana 7,07 7,09 7,05 6,64 7,30 7,04 7,01 7,13 7,25
Desviaci6 tipica 2,50 2,56 2,46 2,75 2,34 2,49 2,45 2,41 2,85
7. A continuacié parlarem una mica sobre I’Us del servei. Vosté coneix I’'horari d’atenci6 del 012? Em podria dir quin és?
Base: Total entrevistes 600 230 370 57 95 152 147 94 55
Si, diu 24 hores per 7 dies 17,5 16,5 18,1 10,5 10,5 17,8 19,7 19,1 >27,3
Si, diu altres franges 14,5 13,9 14,9 22,8 20,0 13,8 13,6 10,6 7,3
No, no el coneix 68,0 69,6 67,0 66,7 69,5 68,4 66,7 70,2 65,5
No contesta 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0
8. Aproximadament, quantes vegades hatrucat al 012 en els Gltims dos mesos?
Base: Total entrevistes 600 230 370 57 95 152 147 94 55
Només una vegada 54,7 >60,4 <51,1 49,1 55,8 51,3 55,1 58,5 60,0
2 0 3 vegades 31,8 28,7 33,8 29,8 29,5 33,6 35,4 28,7 29,1
4 05 vegades 7,5 6,1 8,4 >17,5 6,3 8,6 4.8 6,4 55
Més de 5 vegades 4,7 39 51 3,5 7,4 4,6 4,1 4,3 3,6
No ho sap 1,3 0,9 1,6 0,0 11 2,0 0,7 2,1 1,8
No contesta 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0
9. Em podria dir si hatrucat pel mateix tema o ho hafet per temes diferents?
Base: Hatrucat més d'una 264 89 175 29 41 71 65 37 21
vegada
Pel mateix tema 51,9 46,1 54,9 65,5 58,5 52,1 53,8 <29,7 52,4
Per un tema diferent 47,0 52,8 44,0 345 39,0 47,9 44,6 >67,6 47,6
No ho sap 11 1,1 11 0,0 2,4 0,0 15 2,7 0,0
No contesta 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0
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9.2. Per qué ha hagut de trucar més d’'una vegada pel mateix tema?
Base: Més d'una vegada per un 137 41 96 19 24 37 35 11 11
mateix tema
Sol-licitar/fer seguiment 16,1 7,3 19,8 10,5 29,2 10,8 20,0 18,2 0,0
Informacié no prou completa 13,1 9,8 14,6 15,8 8,3 8,1 20,0 18,2 9,1
No havien resolt el problema 11,7 14,6 10,4 15,8 12,5 10,8 11,4 18,2 0,0
Van sorgir nous dubtes 10,2 7,3 11,5 10,5 8,3 10,8 14,3 0,0 9,1
Molt de temps d'espera al 8,8 12,2 7,3 10,5 8,3 10,8 57 0,0 18,2
telefon
Faltava informacié, 8,0 9,8 7,3 15,8 4,2 5,4 8,6 0,0 18,2
informacié diferent
Multes 5,8 9,8 4,2 0,0 4,2 10,8 8,6 0,0 0,0
Teléfon erroni, no contesta 2,9 4,9 2,1 53 0,0 2,7 2,9 9,1 0,0
Cédula d'habitabilitat 2,2 2,4 2,1 0,0 >8,3 0,0 29 0,0 0,0
Altres 20,4 19,5 20,8 15,8 16,7 27,0 <5,7 36,4 >45,5
No ho sap 0,7 2,4 0,0 0,0 0,0 2,7 0,0 0,0 0,0
10. Li van resoldre la seva consulta? No ens referim al problema.
Base: Total entrevistes 600 230 370 57 95 152 147 94 55
Si 85,0 >88,7 <82,7 91,2 87,4 82,2 87,1 83,0 80,0
No 13,8 <10,0 >16,2 8,8 12,6 15,1 12,2 16,0 18,2
No ho sap 1,2 1,3 11 0,0 0,0 2,6 0,7 11 1,8
No contesta 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0
10.1. Recorda exactament que és el que va demanar?
Base: No li van resoldre la 83 23 60 5 12 23 18 15 10
consulta
Demanar informacié 41,0 26,1 46,7 60,0 33,3 47,8 38,9 33,3 40,0
Tramits 18,1 21,7 16,7 20,0 33,3 17,4 22,2 6,7 10,0
Ajuda social 6,0 0,0 8,3 0,0 8,3 4,3 111 6,7 0,0
Multes 4,8 8,7 3,3 0,0 0,0 8,7 0,0 6,7 10,0
Permisos 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0
Altres 18,1 30,4 13,3 0,0 8,3 21,7 16,7 26,7 20,0
No ho sap 10,8 13,0 10,0 20,0 16,7 <0,0 111 20,0 10,0
No contesta 1,2 0,0 1,7 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 >10,0
10.2. Em pot dir el motiu pel qual no li van resoldre la seva consulta?
Base: No li van resoldre la 83 23 60 5 12 23 18 15 10
consulta
No tenien prou informacio 33,7 21,7 38,3 0,0 25,0 39,1 27,8 40,0 50,0
El van derivar a un altre 16,9 17,4 16,7 40,0 16,7 17,4 16,7 20,0 0,0
telefon, organisme
Falta d'atencié (molt de 10,8 17,4 8,3 20,0 8,3 8,7 5,6 13,3 20,0
temps d'espera, no li van
agafar el teléfon, ...)
Problemes informatics 6,0 8,7 5,0 20,0 0,0 4,3 5,6 6,7 10,0
Li van donar la informacio 3,6 >13,0 <0,0 0,0 >16,7 4,3 0,0 0,0 0,0
erronia
Altres 21,7 17,4 23,3 20,0 25,0 17,4 33,3 13,3 20,0
No ho sap 6,0 4.3 6,7 0,0 8,3 4,3 11,1 6,7 0,0
No contesta 1,2 0,0 1,7 0,0 0,0 4,3 0,0 0,0 0,0
11. Va haver-hi alguna incidéencia durant la seva trucada, per exemple linies ocupades, es vatallar la comunicacio, etc.?
Base: Total entrevistes 600 230 370 57 95 152 147 94 55
Si 26,7 25,2 27,6 >47,4 23,2 27,0 21,1 27,7 23,6
No 70,2 71,7 69,2 <52,6 73,7 69,7 76,2 67,0 72,7
No ho sap 3,2 3,0 3,2 0,0 3,2 3,3 2,7 53 3,6
12. Quin tipus d’incidéncia?
Base: Va haver-hi alguna 160 58 102 27 22 41 31 26 13
Linies ocupades/en espera 88,8 91,4 87,3 88,9 90,9 85,4 87,1 88,5 100,0
Es va tallar la trucada 8,8 8,6 8,8 7.4 9,1 12,2 6,5 11,5 0,0
Altres 2,5 0,0 3,9 3,7 0,0 2,4 6,5 0,0 0,0
No ho sap 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0
No contesta 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0
13. Creu que tornara a utilitzar el 012?
Base: Total entrevistes 600 230 370 57 95 152 147 94 55
Si 93,3 93,9 93,0 91,2 92,6 95,4 93,9 95,7 <85,5
No 4,5 35 51 53 4,2 3,3 54 4,3 55
No ho sap 2,2 2,6 1,9 3,5 3,2 13 0,7 0,0 >9,1
No contesta 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0
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14. Harecomanat o recomanaria aquest servei a alguna altra persona?
Base: Total entrevistes 600 230 370 57 95 152 147 94 55
Si 87,7 87,8 87,6 91,2 89,5 85,5 86,4 90,4 85,5
No 10,0 10,0 10,0 8,8 7.4 12,5 11,6 6,4 10,9
No ho sap 2,2 2,2 2,2 0,0 3,2 2,0 2,0 3,2 1,8
No contesta 0,2 0,0 0,3 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 >1,8
15. En general, en quins aspectes creu que podria millorar el servei 012 d’atencié ciutadana?
Base: Total entrevistes 600 230 370 57 95 152 147 94 55
Reduir temps 27,0 27,0 27,0 36,8 24,2 27,6 26,5 26,6 21,8
d'espera/rapidesa en la
resposta
Més linies/menys col-lapse 8,5 6,5 9,7 >17,5 53 8,6 54 10,6 9,1
Més coneixement de la 8,2 6,1 9,5 3,5 12,6 9,2 6,8 7.4 7,3
tematica/més formacié
Més informacié/més 6,5 6,1 6,8 1,8 10,5 4,6 6,8 7.4 7,3
actualitzada/més precisié/més
eficiencia
Que sigui més barat/gratuit 53 4,3 59 3,5 21 6,6 >10,2 2,1 1,8
Menys transfers/més 3,2 3,0 3,2 1,8 2,1 53 1,4 3,2 55
coordinacié
Aspectes actitudinals/idioma 2,0 1,3 2,4 53 3,2 2,0 0,7 21 0,0
Menys informatitzat/Més 0,8 1,7 0,3 0,0 0,0 >2,6 0,0 0,0 1,8
personalitzat
Donar a coneixer el servei i 0,5 0,9 0,3 0,0 >2,1 0,7 0,0 0,0 0,0
les seves competéncies
Ampliar horari 0,2 0,0 0,3 0,0 >1,1 0,0 0,0 0,0 0,0
Enviar consultes/respostes 0,2 0,0 0,3 0,0 0,0 0,0 0,0 >1,1 0,0
per correu-e, SMS, xat, etc.
Crec que el servei 012 ja 25,7 25,2 25,9 17,5 29,5 21,7 27,9 24,5 34,5
esta prou bé com esta
Altres 4,7 6,1 3,8 3,5 1,1 >8,6 4,1 3,2 55
No ho sap/ No contesta 18,3 20,9 16,8 15,8 16,8 13,8 23,1 21,3 18,2
16. Considera que hagués pogut resoldre aquesta mateixa consulta a través d’algun altre canal d’informaci6 de la Generalitat?
Base: Total entrevistes 600 230 370 57 95 152 147 94 55
Si 30,8 33,9 28,9 36,8 34,7 34,9 32,7 <20,2 20,0
No 43,2 43,9 42,7 42,1 45,3 40,1 42,9 47,9 41,8
No ho sap 26,0 22,2 28,4 21,1 20,0 25,0 24,5 31,9 >38,2
No contesta 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0
16.2. Através de quin canal o canals?
Base: Hagués pogut altre canal 185 78 107 21 33 53 48 19 11
Internet (sense especificar) 27,6 25,6 29,0 28,6 30,3 26,4 31,3 21,1 18,2
Gencat.cat 24,9 >38,5 <15,0 23,8 36,4 22,6 27,1 10,5 18,2
Presencialment a 11,9 11,5 12,1 4,8 15,2 18,9 10,4 53 0,0
I'administracio
Trucant a un altre organisme 11,4 9,0 13,1 9,5 6,1 <3,8 12,5 21,1 >455
de la Generalitat
Mossos, guardia urbana, 4,3 3,8 4,7 4,8 6,1 19 4,2 10,5 0,0
policica local
Xarxes socials 3,2 1,3 4,7 4.8 6,1 1,9 21 0,0 9,1
Seu electronica de la 3,2 3,8 2,8 0,0 3,0 >7,5 0,0 0,0 9,1
Generalitat
Aplicacions de la Generalitat 1,6 1,3 1,9 0,0 3,0 3,8 0,0 0,0 0,0
per a mobils
Altres 15,7 10,3 19,6 14,3 6,1 18,9 14,6 26,3 18,2
No ho sap 5,9 2,6 8,4 14,3 6,1 1,9 6,3 5,3 9,1

No contesta 11 1,3 0,9 0,0 0,0 19 0,0 53 0,0



ATIN Generalitat de Catalunya c,e“"e )
Departament d’Estudis REO nim, 943 . -
SN de la Presidéncia d’Opinié 3.1 EncfeUdhi€nts per sexe i edat. Percentatges verticals amb marca Jhiz /27

Total SEXE EDAT
% Verticals r Jhi?2 Home Dona 18-24 25-34 35-44 45-54 55-64 65 i més
Total 600 230 370 57 95 152 147 94 55
16.3. 1 podria indicar-nos per quin motiu en aquesta ocasi6 no I'ha utilitzat i ha decidit trucar al 012?
Base: Hagués pogut altre canal 185 78 107 21 33 53 48 19 11
Més rapid/practic/comode 48,1 56,4 42,1 38,1 54,5 52,8 47,9 47,4 27,3
Per falta d' informacié al 10,8 10,3 11,2 19,0 9,1 11,3 14,6 0,0 0,0
portal/web
Tenia més a ma el telefon que 7,0 51 8,4 9,5 6,1 57 6,3 53 18,2
internet
Li van recomanar 54 <1,3 >8,4 14,3 0,0 57 2,1 10,5 9,1
Pensava que tindrien més 4,9 51 4,7 9,5 6,1 1,9 4,2 10,5 0,0
informacié
Prefereix el tracte personal 3,8 51 2,8 0,0 3,0 1,9 8,3 0,0 9,1
La primera opcié que li va 3,2 3,8 2,8 4,8 3,0 0,0 6,3 53 0,0
venir a la ment
No tenia accés a internet 2,2 1,3 2,8 0,0 3,0 1,9 4,2 0,0 0,0
Altres 13,0 11,5 14,0 0,0 12,1 18,9 6,3 15,8 >36,4
No ho sap 1,6 0,0 2,8 4,8 3,0 0,0 0,0 5,3 0,0
No contesta 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0
17. Coneix I'aplicacié de missatgeria instantania telegram que ofereix el 0127
Base: Total entrevistes 600 230 370 57 95 152 147 94 55
Si 14,8 15,7 14,3 >36,8 14,7 13,8 12,9 11,7 <5,5
No 84,7 83,9 85,1 <63,2 85,3 85,5 87,1 86,2 >94,5
No ho sap 0,5 0,4 0,5 0,0 0,0 0,7 0,0 >2,1 0,0
No contesta 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0
18. 1 essent 0 gens probable i 10 molt probable, quina és la probabilitat que vosté utilitzi aquest servei de missatgeria instantania?
Base: Total entrevistes 600 230 370 57 95 152 147 94 55
[0] Gens probable 21,7 235 20,5 28,1 23,2 19,1 19,7 18,1 30,9
[1] 2,2 2,2 2,2 1,8 3,2 2,6 1,4 3,2 0,0
[2] 2,8 3,0 2,7 1,8 53 1,3 2,0 3,2 55
[3] 5,7 6,1 54 53 6,3 5,9 6,1 74 0,0
[4] 43 48 41 35 53 46 6,1 1,1 3,6
[5] 15,7 14,3 16,5 17,5 12,6 16,4 13,6 18,1 18,2
[6] 5,0 3,9 5,7 8,8 2,1 4,6 >8,2 3,2 18
[7] 6,3 7.4 57 >15,8 9,5 5,3 4,8 4,3 1,8
[8] 9,5 11,3 8,4 3,5 11,6 10,5 8,8 9,6 10,9
[9] 53 4,8 5,7 53 53 7,9 4,8 53 0,0
[10] Molt probable 12,0 10,4 13,0 8,8 13,7 15,1 11,6 9,6 9,1
No ho sap 9,0 78 9,7 <0,0 <11 6,6 12,9 >16,0 >16,4
No contesta 0,5 0,4 0,5 0,0 11 0,0 0,0 11 1,8
Mitjana 4,85 4,69 4,95 4,49 4,83 5,30 4,91 4,77 3,89
Desviaci6 tipica 3,53 3,54 3,53 3,42 3,63 3,56 3,46 3,48 3,64

5a. |, en unaescalade 0 a 10, digui'm laimportancia que tenen per vosté cadascun dels seguients aspectes en un servei d'atenci6 telefonica
com el 012, essent 0 gens important i 10 molt important. La rapidesa en la cerca de lainformacié i donar laresposta.

Base: Total entrevistes 600 230 370 57 95 152 147 94 55
[0] Gens important 0,2 0,4 0,0 0,0 0,0 0,7 0,0 0,0 0,0
[1] 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0
[2] 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0
[3] 0,5 0,4 0,5 0,0 >2,1 0,7 0,0 0,0 0,0
[4] 0,5 0,0 0,8 1,8 1,1 0,0 0,7 0,0 0,0
[5] 0,7 1,3 0,3 1,8 1,1 0,7 0,0 0,0 1,8
[6] 2,8 2,6 3,0 1,8 1,1 1,3 4,8 3,2 55
[7] 6,8 >10,4 <4,6 7,0 6,3 7,9 7,5 53 55
[8] 22,0 17,8 24,6 22,8 20,0 27,0 20,4 23,4 12,7
[9] 16,5 18,7 15,1 19,3 17,9 11,8 13,6 >23,4 20,0
[10] Molt important 49,8 48,3 50,8 45,6 50,5 50,0 52,4 44,7 54,5
No ho sap 0,2 0,0 0,3 0,0 0,0 0,0 0,7 0,0 0,0
No contesta 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0
Mitjana 8,96 8,90 9,00 8,88 8,93 8,91 8,99 9,01 9,07

Desviaci6 tipica 1,34 1,42 1,29 1,36 1,50 1,44 1,28 1,09 1,30
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5b. Amabilitat.
Base: Total entrevistes 600 230 370 57 95 152 147 94 55
[0] Gens important 0,2 0,4 0,0 0,0 0,0 0,7 0,0 0,0 0,0
[1] 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0
2] 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0
[3] 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0
[4] 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0
[5] 1,0 1,3 0,8 1,8 2,1 1,3 0,7 0,0 0,0
[6] 2,3 3,0 1,9 1,8 4,2 2,0 2,0 2,1 1,8
[7 5,2 57 4,9 8,8 2,1 >9,2 4,8 1,1 3,6
[8] 17,0 18,3 16,2 14,0 15,8 17,1 17,7 20,2 14,5
[9] 15,2 17,4 13,8 14,0 20,0 13,2 12,9 18,1 14,5
[10] Molt important 59,0 <53,5 >62,4 59,6 55,8 55,9 61,9 58,5 65,5
No ho sap 0,2 0,4 0,0 0,0 0,0 0,7 0,0 0,0 0,0
No contesta 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0
Mitjana 9,19 9,06 9,28 9,16 9,15 9,03 9,26 9,30 9,38
Desviaci6 tipica 1,20 1,34 1,10 1,24 1,23 1,43 1,10 0,97 0,99
5c. El coneixement sobre el tipus de consulta.
Base: Total entrevistes 600 230 370 57 95 152 147 94 55
[0] Gens important 0,3 0,0 0,5 0,0 0,0 0,0 0,0 1,1 >1,8
[1] 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0
2] 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0
[3] 0,2 0,0 0,3 0,0 >1,1 0,0 0,0 0,0 0,0
[4] 0,7 1,3 0,3 0,0 1,1 1,3 0,0 0,0 1,8
[5] 1,0 0,9 1,1 0,0 2,1 0,0 2,0 1,1 0,0
[6] 1,7 >3,0 <0,8 1,8 1,1 2,6 2,0 0,0 18
[7] 3,8 3,0 4,3 7,0 1,1 2,0 3,4 6,4 7,3
[8] 13,8 13,0 14,3 <5,3 15,8 10,5 15,6 18,1 16,4
[9] 13,7 16,1 12,2 17,5 13,7 15,1 11,6 12,8 12,7
[10] Molt important 64,2 61,7 65,7 68,4 64,2 67,8 64,6 59,6 56,4
No ho sap 0,7 0,9 0,5 0,0 0,0 0,7 0,7 1,1 1,8
No contesta 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0
Mitjana 9,27 9,24 9,28 9,44 9,23 9,39 9,28 9,15 8,94
Desviaci6 tipica 1,30 1,25 1,33 1,00 1,37 1,14 1,18 1,44 1,80
5d. El temps d’espera per accedir al personal operador.
Base: Total entrevistes 600 230 370 57 95 152 147 94 55
[0] Gens important 0,7 0,4 0,8 0,0 2,1 0,7 0,0 1,1 0,0
[1] 0,3 0,4 0,3 1,8 0,0 0,7 0,0 0,0 0,0
2] 0,2 0,4 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 >1,8
[3] 0,2 0,4 0,0 0,0 0,0 0,0 0,7 0,0 0,0
[4] 0,8 0,4 1,1 0,0 0,0 >2,6 0,7 0,0 0,0
[5] 3,7 2,2 4,6 3,5 1,1 2,0 6,1 3,2 7,3
[6] 1,7 1,3 1,9 0,0 11 2,0 1,4 >4,3 0,0
[7 9,5 10,4 8,9 7,0 9,5 11,2 8,2 10,6 9,1
[8] 19,7 18,7 20,3 26,3 20,0 19,1 17,0 23,4 14,5
[9] 13,2 13,0 13,2 12,3 14,7 9,9 16,3 14,9 9,1
[10] Molt important 49,7 51,7 48,4 49,1 50,5 52,0 49,0 41,5 58,2
No ho sap 0,3 0,4 0,3 0,0 0,0 0,0 0,7 1,1 0,0
No contesta 0,2 0,0 0,3 0,0 >1,1 0,0 0,0 0,0 0,0
Mitjana 8,76 8,84 8,71 8,81 8,85 8,72 8,79 8,61 8,84
Desviacié tipica 1,70 1,64 1,73 1,65 1,76 1,79 1,58 1,66 1,78
19. Sap que el 012 ha modificat el cost de la trucada i aplica un servei de tarifa plana?
Base: Total entrevistes 600 230 370 57 95 152 147 94 55
Si 7,0 57 7,8 3,5 7.4 7,9 6,1 5,3 12,7
No 90,8 92,2 90,0 94,7 89,5 89,5 91,8 92,6 87,3
No ho sap 2,2 2,2 2,2 1,8 3,2 2,6 2,0 2,1 0,0

No contesta 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0
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Total SEXE EDAT
% Verticals r Jhi?2 Home Dona 18-24 25-34 35-44 45-54 55-64 65 i més
Total 600 230 370 57 95 152 147 94 55
20. | creu que aquest fet afavorira que truqui més vegades a aquest servei d'atencid telefonica?
Base: Total entrevistes 600 230 370 57 95 152 147 94 55
Segur que si 28,7 27,0 29,7 28,1 21,1 25,7 26,5 36,2 >43,6
Probablement si 35,0 <27,8 >39,5 40,4 38,9 34,9 39,5 26,6 25,5
Probablement no 17,3 20,4 15,4 22,8 >25,3 19,1 17,7 10,6 <3,6
Segur que no 12,8 >18,3 <9,5 53 10,5 13,2 14,3 16,0 14,5
No ho sap 5,8 57 59 3,5 4,2 6,6 <2,0 >10,6 10,9
No contesta 0,3 0,9 0,0 0,0 0,0 0,7 0,0 0,0 >1,8
C3.laon vanéixer?
Base: Total entrevistes 600 230 370 57 95 152 147 94 55
Catalunya 75,2 78,3 73,2 82,5 68,4 78,9 77,6 70,2 70,9
Altres comunitats autobnomes 12,0 10,9 12,7 7,0 7,4 <7,2 13,6 >19,1 >21,8
Uni6 Europea 2,5 2,2 2,7 3,5 11 1,3 2,0 53 3,6
Resta del mon 10,3 8,7 11,4 7,0 >23,2 12,5 6,8 53 3,6
No ho sap 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0
No contesta 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0
C4. Em podria dir en quina llengua parla habitualment?
Base: Total entrevistes 600 230 370 57 95 152 147 94 55
Catala 45,0 417 47,0 38,6 <33,7 <35,5 49,0 >58,5 >63,6
Castella 37,5 38,7 36,8 43,9 44,2 42,8 37,4 <27,7 <21,8
Ambdues per igual 15,7 17,4 14,6 15,8 16,8 18,4 13,6 13,8 14,5
Altres 1,8 2,2 1,6 1,8 >53 3,3 0,0 0,0 0,0
No ho sap 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0
No contesta 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0
C5. Quin és el nivell maxim de formacié que ha assolit?
Base: Total entrevistes 600 230 370 57 95 152 147 94 55
No sap llegir ni escriure 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0
Sap llegir i escriure perd va 0,5 0,0 0,8 0,0 0,0 0,0 0,0 >2,1 1,8
anar menys de 5 anys a
I'escola
Va anar a l'escola 5 o més 4,7 6,1 3,8 0,0 4,2 3,9 34 6,4 >12,7
anys pero sense completar
ESO, EGB o Batxillerat
elemental
ESO completa (Graduat 14,7 13,5 15,4 <1,8 17,9 14,5 12,2 14,9 >29,1
escolar), EGB, Batxiller
elemental o Certificat
d'Escolaritat o d'Estudis
Primaris
Batxillerat, BUP, COU, 16,2 14,3 17,3 >29,8 13,7 <10,5 13,6 >25,5 12,7
Batxillerat superior, PREU
Cicle formatiu de grau mitja, 9,2 8,7 9,5 >19,3 6,3 9,2 11,6 53 3,6
FP1, Oficialia industrial o
equivalent
Cicle formatiu de grau 14,8 13,9 15,4 >28,1 10,5 15,1 17,7 12,8 <3,6
superior, FP2, Mestratge
industrial o equivalent
Diplomatura, 53 6,1 4,9 1,8 4,2 7,9 4,8 53 55
Enginyeria/arquitectura
tecnica o equivalent
Llicenciatura, Arquitectura, 245 27,4 22,7 17,5 26,3 23,0 >32,0 19,1 21,8
Enginyeria, Grau o equivalent
(4 anys 0 més)
Cursos d'especialitzacio 8,0 8,3 7,8 1,8 >13,7 >13,2 <4,1 53 55
professional, Postgrau,
Master (MIR, FIR...)
Doctorat 0,8 0,4 11 0,0 2,1 0,0 0,7 11 1,8
Altres 0,3 0,0 0,5 0,0 11 0,7 0,0 0,0 0,0
No ho sap 0,2 0,4 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 >1,8

No contesta 0,8 0,9 0,8 0,0 0,0 2,0 0,0 2,1 0,0
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Total SEXE EDAT
% Verticals r Jhi?2 Home Dona 18-24 25-34 35-44 45-54 55-64 65 i més
Total 600 230 370 57 95 152 147 94 55
C6. En quina de les seglents situacions laborals es troba vosté actualment?
Base: Total entrevistes 600 230 370 57 95 152 147 94 55
Treballa per compte propi 19,0 >26,1 <14,6 <7,0 16,8 >25,7 >259 17,0 <1,8
Treballa per compte d’altri 49,2 45,7 51,4 47,4 >68,4 >57,9 >56,5 <31,9 <3,6
No treballa 31,2 27,8 33,2 >45,6 <14,7 <15,8 <17,0 >50,0 >92,7
No ho sap 0,2 0,0 0,3 0,0 0,0 0,0 0,7 0,0 0,0
No contesta 0,5 0,4 0,5 0,0 0,0 0,7 0,0 1,1 1,8
C6.1 Voste és...?
Base: Treballen per compte 114 60 54 4 16 39 38 16 1
propi
Empresari/aria o professional 25,4 26,7 24,1 0,0 25,0 25,6 26,3 31,3 0,0
amb assalariats/ades
Professional o treballador/a 71,9 73,3 70,4 100,0 75,0 71,8 68,4 68,8 100,0
autonom/a (sense
assalariats/ades)
Membre de cooperativa 1,8 0,0 3,7 0,0 0,0 0,0 >5,3 0,0 0,0
No ho sap 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0
No contesta 0,9 0,0 1,9 0,0 0,0 2,6 0,0 0,0 0,0
C6.2 Voste és...?
Base: Treballen per compte 295 105 190 27 65 88 83 30 2
d’altri
Assalariat/ada eventual o 24,7 19,0 27,9 >63,0 27,7 25,0 <15,7 <10,0 0,0
interifina
Assalariat/ada indefinit/ida 73,2 80,0 69,5 <29,6 70,8 71,6 >84,3 >90,0 100,0
Ajut familiar (sense 0,3 0,0 0,5 >3,7 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0
remuneracio reglamentada en
empresa o negoci familiar)
No ho sap 1,4 1,0 1,6 3,7 15 2,3 0,0 0,0 0,0
No contesta 0,3 0,0 0,5 0,0 0,0 1,1 0,0 0,0 0,0
C6.3 Voste és...?
Base: No treballen 187 64 123 26 14 24 25 a7 51
Jubilat/ada o pensionista 51,3 54,7 49,6 <0,0 <71 <29,2 48,0 59,6 >94,1
(abans ha treballat)
Aturat/ada i ha treballat 28,3 25,0 30,1 30,8 >64,3 >54,2 44,0 25,5 <0,0
abans
Pensionista (abans no ha 2,1 1,6 2,4 3,8 0,0 0,0 4,0 0,0 3,9
treballat)
Aturat /ada i busca la 1,1 1,6 0,8 0,0 >7,1 0,0 0,0 21 0,0
primera feina
Estudiant 9,1 10,9 8,1 >61,5 7,1 0,0 0,0 <0,0 <0,0
Treball domeéstic no remunerat 53 1,6 7,3 0,0 14,3 12,5 0,0 10,6 <0,0
Altres 1,6 1,6 1,6 3,8 0,0 4,2 0,0 0,0 2,0
No ho sap 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0

No contesta 11 >3,1 <0,0 0,0 0,0 0,0 4,0 2,1 0,0
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Total SEXE EDAT

% Horitzontals r Jhi2 Home Dona 18-24 25-34 35-44 45-54 55-64 65 i més
Total 600 38,3 61,7 9,5 15,8 25,3 24,5 15,7 9,2
Mes de latrucada al 012. Any 2018

Base: Total entrevistes 600 38,3 61,7 9,5 15,8 25,3 24,5 15,7 9,2
Abril 100 40,0 60,0 9,0 22,0 23,0 26,0 12,0 8,0
Maig 100 42,0 58,0 7,0 15,0 33,0 21,0 16,0 8,0
Juny 100 39,0 61,0 14,0 10,0 30,0 18,0 18,0 10,0
Juliol 100 31,0 69,0 >16,0 10,0 25,0 26,0 19,0 <4,0
Setembre 100 34,0 66,0 <4,0 16,0 22,0 30,0 14,0 14,0
Octubre 100 44,0 56,0 7,0 22,0 19,0 26,0 15,0 11,0
Provincia.

Base: Total entrevistes 600 38,3 61,7 9,5 15,8 25,3 24,5 15,7 9,2
Barcelona 477 37,9 62,1 9,2 15,7 24,1 24,1 15,9 >10,9
Girona 42 47,6 52,4 7,1 11,9 28,6 31,0 19,0 2,4
Lleida 18 33,3 66,7 22,2 16,7 22,2 27,8 1,1 0,0
Tarragona 53 32,1 67,9 11,3 20,8 32,1 20,8 11,3 3,8
Resta de I'Estat 10 60,0 40,0 0,0 10,0 40,0 30,0 20,0 0,0
Comarca.

Base: Total entrevistes 600 38,3 61,7 9,5 15,8 25,3 24,5 15,7 9,2
Resta d'espanya 10 60,0 40,0 0,0 10,0 40,0 30,0 20,0 0,0
Alt Camp 3 0,0 100,0 >66,7 0,0 0,0 33,3 0,0 0,0
Alt Emporda 6 16,7 83,3 16,7 0,0 16,7 33,3 33,3 0,0
Alt Penedés 7 <0,0 >100,0 0,0 14,3 28,6 28,6 14,3 14,3
Anoia 7 14,3 85,7 28,6 14,3 0,0 42,9 14,3 0,0
Bages 11 36,4 63,6 9,1 36,4 18,2 0,0 18,2 18,2
Baix Camp 9 44,4 55,6 22,2 22,2 0,0 22,2 33,3 0,0
Baix Ebre 2 50,0 50,0 0,0 0,0 50,0 50,0 0,0 0,0
Baix Emporda 12 >66,7 <33,3 0,0 16,7 16,7 41,7 8,3 16,7
Baix Llobregat 46 34,8 65,2 10,9 17,4 28,3 19,6 19,6 4,3
Baix Penedes 11 45,5 54,5 >27,3 18,2 36,4 9,1 9,1 0,0
Barcelonés 212 39,2 60,8 6,6 15,1 27,8 23,6 12,3 >14,6
Bergueda 3 33,3 66,7 0,0 0,0 66,7 33,3 0,0 0,0
Cerdanya 1 0,0 100,0 0,0 >100,0 0,0 0,0 0,0 0,0
Conca de Barbera 1 0,0 100,0 0,0 0,0 100,0 0,0 0,0 0,0
Garraf 5 0,0 100,0 20,0 0,0 20,0 40,0 20,0 0,0
Garrigues 1 0,0 100,0 0,0 0,0 0,0 100,0 0,0 0,0
Garrotxa 4 50,0 50,0 0,0 0,0 25,0 50,0 25,0 0,0
Gironés 13 53,8 46,2 0,0 15,4 38,5 23,1 23,1 0,0
Maresme 38 36,8 63,2 13,2 15,8 18,4 31,6 10,5 10,5
Montsia 2 50,0 50,0 50,0 0,0 0,0 50,0 0,0 0,0
Noguera 2 100,0 0,0 0,0 >100,0 0,0 0,0 0,0 0,0
Osona 9 33,3 66,7 22,2 11,1 0,0 44,4 22,2 0,0
Pallars Sobira 1 100,0 0,0 >100,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0
Pla d'Urgell 2 50,0 50,0 50,0 0,0 0,0 50,0 0,0 0,0
Pla de I'Estany 2 50,0 50,0 0,0 0,0 0,0 0,0 50,0 >50,0
Priorat 1 0,0 100,0 0,0 >100,0 0,0 0,0 0,0 0,0
Ripolles 1 100,0 0,0 0,0 0,0 0,0 100,0 0,0 0,0
Segria 9 33,3 66,7 11,1 11,1 44,4 11,1 22,2 0,0
Selva 9 55,6 44,4 22,2 11,1 44,4 11,1 11,1 0,0
Tarragonés 25 36,0 64,0 0,0 20,0 >44,0 16,0 12,0 8,0
Terra Alta 2 0,0 100,0 0,0 50,0 0,0 50,0 0,0 0,0
Urgell 3 0,0 100,0 33,3 0,0 0,0 66,7 0,0 0,0
Aran 1 0,0 100,0 0,0 0,0 0,0 100,0 0,0 0,0
Valles Occidental 83 37,3 62,7 12,0 18,1 20,5 25,3 20,5 3,6
Valles Oriental 40 40,0 60,0 5,0 12,5 27,5 15,0 22,5 17,5
Moianés 5 40,0 60,0 0,0 0,0 0,0 60,0 40,0 0,0

Lluganes 1 100,0 0,0 0,0 >100,0 0,0 0,0 0,0 0,0
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Total SEXE EDAT
% Horitzontals r Jhi2 Home Dona 18-24 25-34 35-44 45-54 55-64 65 i més
Total 600 38,3 61,7 9,5 15,8 25,3 24,5 15,7 9,2
Districte.
Base: Barcelona ciutat 169 35,5 64,5 59 14,2 27,8 23,7 14,2 14,2
Ciutat Vella 6 16,7 83,3 16,7 0,0 16,7 16,7 16,7 33,3
Eixample 25 40,0 60,0 12,0 4,0 20,0 24,0 20,0 20,0
Sants-Montjuic 19 42,1 57,9 53 53 31,6 31,6 15,8 10,5
Les Corts 9 22,2 77,8 0,0 33,3 22,2 22,2 1,1 1,1
Sarria-Sant Gervasi 19 47,4 52,6 53 10,5 10,5 36,8 15,8 21,1
Gracia 16 50,0 50,0 0,0 12,5 43,8 18,8 12,5 12,5
Horta-Guinardé 18 55,6 44,4 5,6 22,2 22,2 22,2 5,6 22,2
Nou Barris 15 40,0 60,0 >20,0 20,0 33,3 20,0 6,7 0,0
Sant Andreu 10 <0,0 >100,0 0,0 20,0 40,0 0,0 30,0 10,0
Sant Marti 32 <18,8 >81,3 0,0 18,8 344 25,0 12,5 9,4
C1. Em podria dir si és...
Base: Total entrevistes 600 38,3 61,7 9,5 15,8 25,3 24,5 15,7 9,2
Home 230 >100,0 <0,0 10,9 13,9 27,8 22,2 15,7 9,6
Dona 370 <0,0 >100,0 8,6 17,0 23,8 25,9 15,7 8,9
C2. Digui'm la seva edat, si us plau.
Base: Total entrevistes 600 38,3 61,7 9,5 15,8 25,3 24,5 15,7 9,2
Fins a 25 anys 57 43,9 56,1 >100,0 <0,0 <0,0 <0,0 <0,0 <0,0
De25a34 95 33,7 66,3 <0,0 >100,0 <0,0 <0,0 <0,0 <0,0
De 35a44 152 42,1 57,9 <0,0 <0,0 >100,0 <0,0 <0,0 <0,0
De 45 a 54 147 34,7 65,3 <0,0 <0,0 <0,0 >100,0 <0,0 <0,0
De 55 a 64 94 38,3 61,7 <0,0 <0,0 <0,0 <0,0 >100,0 <0,0
65 0 més anys 55 40,0 60,0 <0,0 <0,0 <0,0 <0,0 <0,0 >100,0
En quin idioma prefereix que li faci I'entrevista?
Base: Total entrevistes 600 38,3 61,7 9,5 15,8 25,3 24,5 15,7 9,2
Catala 310 37,1 62,9 9,7 14,2 22,9 22,9 >19,0 11,3
Castella 222 41,0 59,0 8,1 >19,8 27,5 27,0 <11,7 <59
Li és indiferent 68 35,3 64,7 13,2 10,3 29,4 23,5 13,2 10,3
2. Per comencar, em podria dir quant temps fa que coneix aquest servei?
Base: Total entrevistes 600 38,3 61,7 9,5 15,8 25,3 24,5 15,7 9,2
Menys d'un any 72 36,1 63,9 >22,2 23,6 22,2 16,7 9,7 5,6
Entre 1 any i 2 anys 43 39,5 60,5 16,3 25,6 34,9 16,3 <4,7 2,3
Més de 2 anys 461 38,8 61,2 <6,7 <134 24,9 >26,9 >17,8 10,2
No ho sap 24 33,3 66,7 12,5 20,8 25,0 16,7 12,5 12,5
No contesta 0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0
3. Com va coneixer aquest servei? A través de quin mitja?
Base: Total entrevistes 600 38,3 61,7 9,5 15,8 25,3 245 15,7 9,2
Televisio 231 40,7 59,3 10,8 13,0 22,1 26,4 17,3 10,4
Internet 106 36,8 63,2 >17,9 18,9 >34,9 19,8 <57 <2,8
Familiar o amistat 62 33,9 66,1 8,1 22,6 21,0 27,4 11,3 9,7
Radio 51 45,1 54,9 3,9 17,6 33,3 21,6 17,6 5,9
Premsa 38 52,6 47,4 5,3 <0,0 13,2 26,3 >36,8 >18,4
Organismes oficials 38 31,6 68,4 <0,0 18,4 28,9 28,9 18,4 53
Feina/estudis 37 29,7 70,3 >27,0 21,6 18,9 16,2 13,5 2,7
Fulletons informatius, 28 >60,7 <39,3 14,3 14,3 28,6 10,7 17,9 14,3
cartells
Algun altre servei telefonic 17 29,4 70,6 0,0 17,6 35,3 17,6 11,8 17,6
Ajuntament 15 20,0 80,0 >26,7 13,3 33,3 20,0 6,7 0,0
Assisténcia social, serveis 14 21,4 78,6 71 14,3 71 14,3 >50,0 71
socials
Através de multes 8 37,5 62,5 0,0 37,5 12,5 37,5 12,5 0,0
Oficines de treball 4 50,0 50,0 0,0 25,0 25,0 0,0 0,0 >50,0
Butlleti electronic 1 100,0 0,0 0,0 0,0 0,0 100,0 0,0 0,0
Altres 35 45,7 54,3 5,7 11,4 20,0 34,3 14,3 14,3
No ho sap 87 29,9 70,1 <11 12,6 26,4 29,9 20,7 9,2
No contesta 3 33,3 66,7 0,0 0,0 66,7 33,3 0,0 0,0
3a. Em podria dir quan ha estat I'Gltima vegada que ha vist o0 ha escoltat un anunci del 012 a la televisi6 o ala radio?
Base: Televisi6 o radio 241 40,7 59,3 10,4 12,9 22,0 26,1 17,8 10,8
Menys d'un mes 122 36,9 63,1 10,7 12,3 <16,4 27,0 20,5 13,1
Entre 1 mes i 3 mesos 58 43,1 56,9 10,3 8,6 27,6 24,1 17,2 12,1
Menys d'un any 22 50,0 50,0 4,5 13,6 >40,9 22,7 18,2 0,0
Més d'un any 15 46,7 53,3 20,0 20,0 26,7 20,0 6,7 6,7
No ho sap 24 41,7 58,3 8,3 20,8 16,7 33,3 12,5 8,3

No contesta 0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0
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Total SEXE EDAT

% Horitzontals r Jhi2 Home Dona 18-24 25-34 35-44 45-54 55-64 65 i més
Total 600 38,3 61,7 9,5 15,8 25,3 24,5 15,7 9,2
4. A continuacio, en una escalade 0 a 10, on el 0 significa gens satisfet/ai el 10 totalment satisfet/a, valori el seu grau de satisfaccié amb el
012.

Base: Total entrevistes 600 38,3 61,7 9,5 15,8 25,3 24,5 15,7 9,2
[0] Gens satisfet/a 11 54,5 45,5 9,1 0,0 45,5 18,2 9,1 18,2
[1] 2 100,0 0,0 0,0 0,0 50,0 0,0 50,0 0,0
2] 1 0,0 100,0 >100,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0
[3] 11 <9,1 >90,9 0,0 9,1 27,3 36,4 27,3 0,0
[4] 7 42,9 57,1 0,0 0,0 >85,7 0,0 0,0 14,3
[5] 26 38,5 61,5 0,0 19,2 34,6 26,9 7,7 11,5
[6] 24 25,0 75,0 8,3 16,7 25,0 33,3 8,3 8,3
[7 55 41,8 58,2 >18,2 18,2 14,5 32,7 12,7 3,6
[8] 131 39,7 60,3 8,4 19,1 24,4 <17,6 20,6 9,9
[9] 127 40,9 59,1 10,2 12,6 22,8 28,3 18,1 7,9
[10] Totalment satisfet/a 204 36,8 63,2 9,3 16,7 26,0 23,5 13,7 10,8
No ho sap 1 0,0 100,0 0,0 0,0 0,0 100,0 0,0 0,0
No contesta 0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0
Mitjana 8,27 8,25 8,28 8,40 8,48 8,01 8,28 8,34 8,35
Desviaci6 tipica 2,05 2,12 2,00 1,88 1,55 2,43 1,96 1,93 2,25

6a. En una escala de 0 a 10, on 0 significa gens satisfet/ai 10 totalment satisfet/a, valori el seu grau de satisfaccié amb el 012 en relacié amb
els segiients aspectes dels servei. Larapidesa en cercar i donar laresposta ala consulta.

Base: Total entrevistes 600 38,3 61,7 9,5 15,8 25,3 24,5 15,7 9,2
[0] Gens satisfet/a 17 41,2 58,8 11,8 11,8 41,2 11,8 11,8 11,8
[1] 2 50,0 50,0 0,0 0,0 50,0 0,0 50,0 0,0
[2] 4 50,0 50,0 25,0 0,0 50,0 0,0 0,0 25,0
[3] 11 36,4 63,6 0,0 18,2 9,1 36,4 18,2 18,2
[4] 9 22,2 77,8 0,0 22,2 33,3 33,3 0,0 1,1
[5] 23 30,4 69,6 8,7 21,7 30,4 21,7 8,7 8,7
[6] 31 355 64,5 16,1 12,9 29,0 22,6 12,9 6,5
[7] 59 33,9 66,1 6,8 18,6 20,3 27,1 18,6 8,5
[8] 127 37,8 62,2 <4,7 18,1 24,4 26,0 20,5 6,3
[9] 107 >46,7 <53,3 13,1 13,1 21,5 29,9 14,0 8,4
[10] Totalment satisfet/a 205 36,1 63,9 10,7 15,6 26,3 21,5 15,1 10,7
No ho sap 4 75,0 25,0 25,0 0,0 25,0 25,0 0,0 25,0
No contesta 1 100,0 0,0 0,0 0,0 100,0 0,0 0,0 0,0
Mitjana 8,10 8,14 8,08 8,29 8,11 7,92 8,18 8,20 8,04
Desviaci6 tipica 2,27 2,28 2,27 2,35 2,12 2,58 1,98 2,09 2,60
6b. L'amabilitat de la persona que us va atendre.

Base: Total entrevistes 600 38,3 61,7 9,5 15,8 25,3 24,5 15,7 9,2
[0] Gens satisfet/a 8 50,0 50,0 25,0 0,0 >62,5 0,0 0,0 12,5
[1] 3 33,3 66,7 0,0 0,0 33,3 0,0 33,3 33,3
[2] 0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0
[3] 2 0,0 100,0 0,0 0,0 50,0 50,0 0,0 0,0
[4] 7 28,6 71,4 14,3 >42,9 14,3 14,3 14,3 0,0
[5] 9 33,3 66,7 1,1 22,2 1,1 33,3 22,2 0,0
[6] 14 28,6 71,4 14,3 28,6 14,3 35,7 0,0 7,1
[7] 29 34,5 65,5 6,9 10,3 37,9 31,0 10,3 34
[8] 87 35,6 64,4 8,0 14,9 28,7 23,0 17,2 8,0
[9] 123 >46,3 <53,7 8,1 17,1 20,3 24,4 >23,6 6,5
[10] Totalment satisfet/a 312 36,2 63,8 9,9 15,7 25,3 24,7 13,5 10,9
No ho sap 5 80,0 20,0 20,0 0,0 20,0 20,0 20,0 20,0
No contesta 1 100,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 >100,0
Mitjana 8,91 8,93 8,90 8,77 8,95 8,72 9,01 9,00 9,09

Desviaci6 tipica 1,77 1,77 1,78 2,19 1,52 2,16 1,41 1,44 1,95
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Total SEXE EDAT
% Horitzontals r Jhi? Home Dona 18-24 25-34 35-44 45-54 55-64 65 i més
Total 600 38,3 61,7 9,5 15,8 25,3 24,5 15,7 9,2
6c. El coneixement sobre el tipus de consulta.
Base: Total entrevistes 600 38,3 61,7 9,5 15,8 25,3 24,5 15,7 9,2
[0] Gens satisfet/a 13 38,5 61,5 0,0 7,7 >53,8 15,4 15,4 7,7
[1] 4 0,0 100,0 0,0 25,0 50,0 25,0 0,0 0,0
[2] 4 50,0 50,0 0,0 25,0 0,0 25,0 50,0 0,0
[3] 4 0,0 100,0 25,0 50,0 25,0 0,0 0,0 0,0
[4] 12 33,3 66,7 8,3 25,0 25,0 16,7 8,3 16,7
[5] 20 30,0 70,0 5,0 15,0 30,0 20,0 20,0 10,0
[6] 38 31,6 68,4 10,5 18,4 23,7 26,3 13,2 7,9
[7] 67 29,9 70,1 6,0 >26,9 25,4 20,9 16,4 4,5
[8] 122 >46,7 <53,3 8,2 11,5 24,6 27,0 18,0 10,7
[9] 107 43,0 57,0 8,4 14,0 21,5 >32,7 15,0 8,4
[10] Totalment satisfet/a 197 36,5 63,5 >13,2 14,7 25,9 21,3 15,2 9,6
No ho sap 8 25,0 75,0 12,5 12,5 12,5 25,0 12,5 25,0
No contesta 4 >100,0 <0,0 0,0 0,0 50,0 25,0 0,0 25,0
Mitjana 8,13 8,27 8,04 8,66 7,88 7,90 8,25 8,12 8,31
Desviaci6 tipica 2,16 2,00 2,25 1,70 2,20 2,54 1,92 2,13 2,02
6d. El temps d’espera per accedir amb el personal operador.
Base: Total entrevistes 600 38,3 61,7 9,5 15,8 25,3 24,5 15,7 9,2
[0] Gens satisfet/a 23 39,1 60,9 8,7 13,0 30,4 17,4 17,4 13,0
[1] 8 50,0 50,0 25,0 12,5 25,0 25,0 12,5 0,0
[2] 10 40,0 60,0 >30,0 0,0 0,0 20,0 20,0 >30,0
[3] 15 26,7 73,3 6,7 20,0 40,0 33,3 0,0 0,0
[4] 17 58,8 41,2 59 11,8 17,6 41,2 11,8 11,8
[5] 63 31,7 68,3 14,3 15,9 20,6 25,4 15,9 7,9
[6] 48 47,9 52,1 6,3 10,4 31,3 33,3 14,6 4,2
[7] 96 30,2 69,8 9,4 19,8 21,9 25,0 17,7 6,3
[8] 126 35,7 64,3 9,5 15,1 31,0 18,3 17,5 8,7
[9] 91 46,2 53,8 55 18,7 23,1 26,4 18,7 7,7
[10] Totalment satisfet/a 92 39,1 60,9 9,8 16,3 21,7 25,0 12,0 >15,2
No ho sap 10 30,0 70,0 10,0 10,0 40,0 10,0 10,0 20,0
No contesta 1 100,0 0,0 0,0 0,0 100,0 0,0 0,0 0,0
Mitjana 7,07 7,09 7,05 6,64 7,30 7,04 7,01 7,13 7,25
Desviaci6 tipica 2,50 2,56 2,46 2,75 2,34 2,49 2,45 2,41 2,85
7. A continuacié parlarem una mica sobre I'is del servei. Vosté coneix I’'horari d’atenci6 del 012? Em podria dir quin és?
Base: Total entrevistes 600 38,3 61,7 9,5 15,8 253 24,5 15,7 9,2
Si, diu 24 hores per 7 dies 105 36,2 63,8 57 9,5 25,7 27,6 17,1 >14,3
Si, diu altres franges 87 36,8 63,2 14,9 21,8 24,1 23,0 11,5 4,6
No, no el coneix 408 39,2 60,8 9,3 16,2 255 24,0 16,2 8,8
No contesta 0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0
8. Aproximadament, quantes vegades hatrucat al 012 en els Gltims dos mesos?
Base: Total entrevistes 600 38,3 61,7 9,5 15,8 25,3 24,5 15,7 9,2
Només una vegada 328 >42,4 <57,6 8,5 16,2 23,8 24,7 16,8 10,1
2 0 3 vegades 191 34,6 65,4 8,9 14,7 26,7 27,2 14,1 8,4
4 0 5 vegades 45 31,1 68,9 >22,2 13,3 28,9 15,6 13,3 6,7
Més de 5 vegades 28 32,1 67,9 7,1 25,0 25,0 21,4 14,3 7,1
No ho sap 8 25,0 75,0 0,0 12,5 37,5 12,5 25,0 12,5
No contesta 0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0
9. Em podria dir si hatrucat pel mateix tema o ho hafet per temes diferents?
Base: Hatrucat més d'una 264 33,7 66,3 11,0 155 26,9 24,6 14,0 8,0
vegada
Pel mateix tema 137 29,9 70,1 13,9 17,5 27,0 25,5 <8,0 8,0
Per un tema diferent 124 37,9 62,1 8,1 12,9 27,4 23,4 >20,2 8,1
No ho sap 3 33,3 66,7 0,0 33,3 0,0 33,3 33,3 0,0

No contesta 0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0
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Total SEXE EDAT
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Total 600 38,3 61,7 9,5 15,8 25,3 24,5 15,7 9,2
9.2. Per qué ha hagut de trucar més d’'una vegada pel mateix tema?
Base: Més d'una vegada per un 137 29,9 70,1 13,9 17,5 27,0 25,5 8,0 8,0
mateix tema
Sol-licitar/fer seguiment 22 13,6 86,4 9,1 31,8 18,2 31,8 9,1 0,0
Informacié no prou completa 18 22,2 77,8 16,7 11,1 16,7 38,9 11,1 5,6
No havien resolt el problema 16 37,5 62,5 18,8 18,8 25,0 25,0 12,5 0,0
Van sorgir nous dubtes 14 21,4 78,6 14,3 14,3 28,6 35,7 0,0 71
Molt de temps d'espera al 12 41,7 58,3 16,7 16,7 33,3 16,7 0,0 16,7
telefon
Faltava informacio, 11 36,4 63,6 27,3 9,1 18,2 27,3 0,0 18,2
informacié diferent
Multes 8 50,0 50,0 0,0 12,5 50,0 37,5 0,0 0,0
Teléfon erroni, no contesta 4 50,0 50,0 25,0 0,0 25,0 25,0 25,0 0,0
Cédula d'habitabilitat 3 33,3 66,7 0,0 >66,7 0,0 33,3 0,0 0,0
Altres 28 28,6 71,4 10,7 14,3 35,7 <7,1 14,3 >17,9
No ho sap 1 100,0 0,0 0,0 0,0 100,0 0,0 0,0 0,0
10. Li van resoldre la seva consulta? No ens referim al problema.
Base: Total entrevistes 600 38,3 61,7 9,5 15,8 25,3 24,5 15,7 9,2
Si 510 >40,0 <60,0 10,2 16,3 24,5 25,1 15,3 8,6
No 83 <27,7 >72,3 6,0 14,5 27,7 21,7 18,1 12,0
No ho sap 7 42,9 57,1 0,0 0,0 57,1 14,3 14,3 14,3
No contesta 0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0
10.1. Recorda exactament que és el que va demanar?
Base: No li van resoldre la 83 27,7 72,3 6,0 14,5 27,7 21,7 18,1 12,0
consulta
Demanar informacié 34 17,6 82,4 8,8 11,8 32,4 20,6 14,7 11,8
Tramits 15 33,3 66,7 6,7 26,7 26,7 26,7 6,7 6,7
Ajuda social 5 0,0 100,0 0,0 20,0 20,0 40,0 20,0 0,0
Multes 50,0 50,0 0,0 0,0 50,0 0,0 25,0 25,0
Permisos 0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0
Altres 15 46,7 53,3 0,0 6,7 33,3 20,0 26,7 13,3
No ho sap 9 33,3 66,7 111 22,2 <0,0 22,2 33,3 111
No contesta 1 0,0 100,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 >100,0
10.2. Em pot dir el motiu pel qual no li van resoldre la seva consulta?
Base: No li van resoldre la 83 27,7 72,3 6,0 14,5 27,7 21,7 18,1 12,0
consulta
No tenien prou informacio 28 17,9 82,1 0,0 10,7 32,1 17,9 21,4 17,9
El van derivar a un altre 14 28,6 71,4 14,3 14,3 28,6 21,4 21,4 0,0
telefon, organisme
Falta d'atencié (molt de 9 44,4 55,6 111 111 22,2 111 22,2 22,2
temps d'espera, no li van
agafar el telefon, ...)
Problemes informatics 5 40,0 60,0 20,0 0,0 20,0 20,0 20,0 20,0
Li van donar la informacio 3 >100,0 <0,0 0,0 >66,7 33,3 0,0 0,0 0,0
erronia
Altres 18 22,2 77,8 5,6 16,7 22,2 33,3 11,1 11,1
No ho sap 5 20,0 80,0 0,0 20,0 20,0 40,0 20,0 0,0
No contesta 1 0,0 100,0 0,0 0,0 100,0 0,0 0,0 0,0
11. Va haver-hi alguna incidencia durant la seva trucada, per exemple linies ocupades, es vatallar la comunicacio, etc.?
Base: Total entrevistes 600 38,3 61,7 9,5 15,8 25,3 24,5 15,7 9,2
Si 160 36,3 63,8 >16,9 13,8 25,6 194 16,3 8,1
No 421 39,2 60,8 <71 16,6 25,2 26,6 15,0 9,5
No ho sap 19 36,8 63,2 0,0 15,8 26,3 21,1 26,3 10,5
12. Quin tipus d’incidéncia?
Base: Va haver-hi alguna 160 36,3 63,8 16,9 13,8 25,6 19,4 16,3 8,1
Linies ocupades/en espera 142 37,3 62,7 16,9 141 24,6 19,0 16,2 9,2
Es va tallar la trucada 14 35,7 64,3 14,3 14,3 35,7 14,3 21,4 0,0
Altres 4 0,0 100,0 25,0 0,0 25,0 50,0 0,0 0,0
No ho sap 0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0
No contesta 0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0
13. Creu que tornara a utilitzar el 012?
Base: Total entrevistes 600 38,3 61,7 9,5 15,8 25,3 24,5 15,7 9,2
Si 560 38,6 61,4 9,3 15,7 25,9 24,6 16,1 <8,4
No 27 29,6 70,4 11,1 14,8 18,5 29,6 14,8 11,1
No ho sap 13 46,2 53,8 15,4 23,1 15,4 7,7 0,0 >38,5
No contesta 0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0
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Total SEXE EDAT
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Total 600 38,3 61,7 9,5 15,8 25,3 24,5 15,7 9,2
14. Harecomanat o recomanaria aquest servei a alguna altra persona?
Base: Total entrevistes 600 38,3 61,7 9,5 15,8 25,3 24,5 15,7 9,2
Si 526 38,4 61,6 9,9 16,2 24,7 24,1 16,2 8,9
No 60 38,3 61,7 8,3 11,7 31,7 28,3 10,0 10,0
No ho sap 13 38,5 61,5 0,0 23,1 23,1 23,1 23,1 7,7
No contesta 1 0,0 100,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 >100,0
15. En general, en quins aspectes creu que podria millorar el servei 012 d’atencié ciutadana?
Base: Total entrevistes 600 38,3 61,7 9,5 15,8 25,3 24,5 15,7 9,2
Reduir temps 162 38,3 61,7 13,0 14,2 25,9 24,1 15,4 7.4
d'espera/rapidesa en la
resposta
Més linies/menys col-lapse 51 29,4 70,6 >19,6 9,8 25,5 15,7 19,6 9,8
Més coneixement de la 49 28,6 71,4 4,1 24,5 28,6 20,4 14,3 8,2
tematica/més formacié
Més informacié/més 39 35,9 64,1 2,6 25,6 17,9 25,6 17,9 10,3
actualitzada/més precisié/més
eficiencia
Que sigui més barat/gratuit 32 31,3 68,8 6,3 6,3 31,3 >46,9 6,3 3,1
Menys transfers/més 19 36,8 63,2 53 10,5 42,1 10,5 15,8 15,8
coordinacié
Aspectes actitudinals/idioma 12 25,0 75,0 25,0 25,0 25,0 8,3 16,7 0,0
Menys informatitzat/Més 5 80,0 20,0 0,0 0,0 >80,0 0,0 0,0 20,0
personalitzat
Donar a coneixer el servei i 3 66,7 33,3 0,0 >66,7 33,3 0,0 0,0 0,0
les seves competéncies
Ampliar horari 1 0,0 100,0 0,0 >100,0 0,0 0,0 0,0 0,0
Enviar consultes/respostes 1 0,0 100,0 0,0 0,0 0,0 0,0 >100,0 0,0
per correu-e, SMS, xat, etc.
Crec que el servei 012 ja 154 37,7 62,3 6,5 18,2 21,4 26,6 14,9 12,3
esta prou bé com esta
Altres 28 50,0 50,0 7,1 3,6 >46,4 21,4 10,7 10,7
No ho sap/ No contesta 110 43,6 56,4 8,2 14,5 19,1 30,9 18,2 9,1
16. Considera que hagués pogut resoldre aquesta mateixa consulta a través d’algun altre canal d’informaci6 de la Generalitat?
Base: Total entrevistes 600 38,3 61,7 9,5 15,8 25,3 24,5 15,7 9,2
Si 185 42,2 57,8 11,4 17,8 28,6 25,9 <10,3 5,9
No 259 39,0 61,0 9,3 16,6 23,6 24,3 17,4 8,9
No ho sap 156 32,7 67,3 7,7 12,2 24,4 23,1 19,2 >13,5
No contesta 0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0
16.2. Através de quin canal o canals?
Base: Hagués pogut altre canal 185 42,2 57,8 11,4 17,8 28,6 25,9 10,3 59
Internet (sense especificar) 51 39,2 60,8 11,8 19,6 27,5 29,4 7,8 3,9
Gencat.cat 46 >65,2 <34,8 10,9 26,1 26,1 28,3 4,3 4,3
Presencialment a 22 40,9 59,1 4,5 22,7 45,5 22,7 4,5 0,0
I'administracio
Trucant a un altre organisme 21 33,3 66,7 9,5 9,5 <9,5 28,6 19,0 >23,8
de la Generalitat
Mossos, guardia urbana, 8 37,5 62,5 12,5 25,0 12,5 25,0 25,0 0,0
policica local
Xarxes socials 6 16,7 83,3 16,7 33,3 16,7 16,7 0,0 16,7
Seu electronica de la 6 50,0 50,0 0,0 16,7 >66,7 0,0 0,0 16,7
Generalitat
Aplicacions de la Generalitat 3 33,3 66,7 0,0 33,3 66,7 0,0 0,0 0,0
per a mobils
Altres 29 27,6 72,4 10,3 6,9 34,5 24,1 17,2 6,9
No ho sap 11 18,2 81,8 27,3 18,2 9,1 27,3 9,1 9,1
No contesta 2 50,0 50,0 0,0 0,0 50,0 0,0 50,0 0,0
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Total 600 38,3 61,7 9,5 15,8 25,3 24,5 15,7 9,2
16.3. 1 podria indicar-nos per quin motiu en aquesta ocasi6 no I'ha utilitzat i ha decidit trucar al 012?
Base: Hagués pogut altre canal 185 42,2 57,8 11,4 17,8 28,6 25,9 10,3 59
Més rapid/practic/comode 89 49,4 50,6 9,0 20,2 31,5 25,8 10,1 3,4
Per falta d' informacié al 20 40,0 60,0 20,0 15,0 30,0 35,0 0,0 0,0
portal/web
Tenia més a ma el telefon que 13 30,8 69,2 15,4 15,4 23,1 23,1 7,7 15,4
internet
Li van recomanar 10 <10,0 >90,0 30,0 0,0 30,0 10,0 20,0 10,0
Pensava que tindrien més 9 44,4 55,6 22,2 22,2 11,1 22,2 22,2 0,0
informacié
Prefereix el tracte personal 7 571 42,9 0,0 14,3 14,3 57,1 0,0 14,3
La primera opci6 que li va 6 50,0 50,0 16,7 16,7 0,0 50,0 16,7 0,0
venir a la ment
No tenia accés a internet 4 25,0 75,0 0,0 25,0 25,0 50,0 0,0 0,0
Altres 24 37,5 62,5 0,0 16,7 41,7 12,5 12,5 >16,7
No ho sap 3 0,0 100,0 33,3 33,3 0,0 0,0 33,3 0,0
No contesta 0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0
17. Coneix I'aplicacié de missatgeria instantania telegram que ofereix el 0127
Base: Total entrevistes 600 38,3 61,7 9,5 15,8 25,3 24,5 15,7 9,2
Si 89 40,4 59,6 >23,6 15,7 23,6 21,3 12,4 <3,4
No 508 38,0 62,0 <7,1 15,9 25,6 25,2 15,9 >10,2
No ho sap 3 33,3 66,7 0,0 0,0 33,3 0,0 >66,7 0,0
No contesta 0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0
18. 1 essent 0 gens probable i 10 molt probable, quina és la probabilitat que vosté utilitzi aquest servei de missatgeria instantania?
Base: Total entrevistes 600 38,3 61,7 9,5 15,8 25,3 24,5 15,7 9,2
[0] Gens probable 130 41,5 58,5 12,3 16,9 22,3 22,3 13,1 13,1
[1] 13 38,5 61,5 7,7 23,1 30,8 15,4 23,1 0,0
[2] 17 41,2 58,8 5,9 29,4 11,8 17,6 17,6 17,6
[3] 34 41,2 58,8 8,8 17,6 26,5 26,5 20,6 0,0
[4] 26 42,3 57,7 7,7 19,2 26,9 34,6 3,8 7,7
[5] 94 35,1 64,9 10,6 12,8 26,6 21,3 18,1 10,6
[6] 30 30,0 70,0 16,7 6,7 23,3 >40,0 10,0 3,3
[71 38 44,7 55,3 >23,7 23,7 21,1 18,4 10,5 2,6
[8] 57 45,6 54,4 3,5 19,3 28,1 22,8 15,8 10,5
[9] 32 34,4 65,6 9,4 15,6 37,5 21,9 15,6 0,0
[10] Molt probable 72 33,3 66,7 6,9 18,1 31,9 23,6 12,5 6,9
No ho sap 54 33,3 66,7 <0,0 <19 18,5 35,2 >27,8 >16,7
No contesta 3 33,3 66,7 0,0 33,3 0,0 0,0 33,3 33,3
Mitjana 4,85 4,69 4,95 4,49 4,83 5,30 4,91 4,77 3,89
Desviaci6 tipica 3,53 3,54 3,53 3,42 3,63 3,56 3,46 3,48 3,64

5a. |, en unaescalade 0 a 10, digui'm laimportancia que tenen per vosté cadascun dels seglients aspectes en un servei d'atenci6 telefonica
com el 012, essent 0 gens important i 10 molt important. La rapidesa en la cerca de lainformacié i donar laresposta.

Base: Total entrevistes 600 38,3 61,7 9,5 15,8 25,3 24,5 15,7 9,2
[0] Gens important 1 100,0 0,0 0,0 0,0 100,0 0,0 0,0 0,0
[1] 0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0
[2] 0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0
[3] 3 33,3 66,7 0,0 >66,7 33,3 0,0 0,0 0,0
[4] 3 0,0 100,0 33,3 33,3 0,0 33,3 0,0 0,0
[5] 4 75,0 25,0 25,0 25,0 25,0 0,0 0,0 25,0
[6] 17 35,3 64,7 5,9 5,9 11,8 41,2 17,6 17,6
[7] 41 >58,5 <41,5 9,8 14,6 29,3 26,8 12,2 7,3
[8] 132 311 68,9 9,8 14,4 31,1 22,7 16,7 53
[9] 99 43,4 56,6 11 17,2 18,2 20,2 >22,2 11
[10] Molt important 299 37,1 62,9 8,7 16,1 25,4 25,8 14,0 10,0
No ho sap 1 0,0 100,0 0,0 0,0 0,0 100,0 0,0 0,0
No contesta 0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0
Mitjana 8,96 8,90 9,00 8,88 8,93 8,91 8,99 9,01 9,07

Desviaci6 tipica 1,34 1,42 1,29 1,36 1,50 1,44 1,28 1,09 1,30
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Total SEXE EDAT

% Horitzontals r Jhi? Home Dona 18-24 25-34 35-44 45-54 55-64 65 i més
Total 600 38,3 61,7 9,5 15,8 25,3 24,5 15,7 9,2
5b. Amabilitat.
Base: Total entrevistes 600 38,3 61,7 9,5 15,8 25,3 24,5 15,7 9,2
[0] Gens important 1 100,0 0,0 0,0 0,0 100,0 0,0 0,0 0,0
[1] 0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0
[2] 0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0
[3] 0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0
[4] 0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0
[5] 6 50,0 50,0 16,7 33,3 33,3 16,7 0,0 0,0
[6] 14 50,0 50,0 7,1 28,6 21,4 21,4 14,3 7,1
[7] 31 41,9 58,1 16,1 6,5 >45,2 22,6 3,2 6,5
[8] 102 41,2 58,8 7,8 14,7 25,5 25,5 18,6 7,8
[9] 91 44,0 56,0 8,8 20,9 22,0 20,9 18,7 8,8
[10] Molt important 354 <34,7 >65,3 9,6 15,0 24,0 25,7 15,5 10,2
No ho sap 1 100,0 0,0 0,0 0,0 100,0 0,0 0,0 0,0
No contesta 0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0
Mitjana 9,19 9,06 9,28 9,16 9,15 9,03 9,26 9,30 9,38
Desviaci6 tipica 1,20 1,34 1,10 1,24 1,23 1,43 1,10 0,97 0,99
5c. El coneixement sobre el tipus de consulta.
Base: Total entrevistes 600 38,3 61,7 9,5 15,8 25,3 24,5 15,7 9,2
[0] Gens important 2 0,0 100,0 0,0 0,0 0,0 0,0 50,0 >50,0
[1] 0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0
[2] 0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0
[3] 1 0,0 100,0 0,0 >100,0 0,0 0,0 0,0 0,0
[4] 4 75,0 25,0 0,0 25,0 50,0 0,0 0,0 25,0
[5] 6 33,3 66,7 0,0 33,3 0,0 50,0 16,7 0,0
[6] 10 >70,0 <30,0 10,0 10,0 40,0 30,0 0,0 10,0
[7] 23 30,4 69,6 17,4 4,3 13,0 21,7 26,1 17,4
[8] 83 36,1 63,9 <3,6 18,1 19,3 27,7 20,5 10,8
[9] 82 45,1 54,9 12,2 15,9 28,0 20,7 14,6 8,5
[10] Molt important 385 36,9 63,1 10,1 15,8 26,8 247 14,5 8,1
No ho sap 4 50,0 50,0 0,0 0,0 25,0 25,0 25,0 25,0
No contesta 0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0
Mitjana 9,27 9,24 9,28 9,44 9,23 9,39 9,28 9,15 8,94
Desviaci6 tipica 1,30 1,25 1,33 1,00 1,37 1,14 1,18 1,44 1,80
5d. El temps d’espera per accedir al personal operador.
Base: Total entrevistes 600 38,3 61,7 9,5 15,8 25,3 24,5 15,7 9,2
[0] Gens important 4 25,0 75,0 0,0 50,0 25,0 0,0 25,0 0,0
[1] 2 50,0 50,0 50,0 0,0 50,0 0,0 0,0 0,0
[2] 1 100,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 >100,0
[3] 1 100,0 0,0 0,0 0,0 0,0 100,0 0,0 0,0
[4] 5 20,0 80,0 0,0 0,0 >80,0 20,0 0,0 0,0
[5] 22 22,7 77,3 9,1 4,5 13,6 40,9 13,6 18,2
[6] 10 30,0 70,0 0,0 10,0 30,0 20,0 >40,0 0,0
[7] 57 42,1 57,9 7,0 15,8 29,8 21,1 17,5 8,8
[8] 118 36,4 63,6 12,7 16,1 24,6 21,2 18,6 6,8
[9] 79 38,0 62,0 8,9 17,7 19,0 30,4 17,7 6,3
[10] Molt important 298 39,9 60,1 9,4 16,1 26,5 24,2 13,1 10,7
No ho sap 2 50,0 50,0 0,0 0,0 0,0 50,0 50,0 0,0
No contesta 1 0,0 100,0 0,0 >100,0 0,0 0,0 0,0 0,0
Mitjana 8,76 8,84 8,71 8,81 8,85 8,72 8,79 8,61 8,84
Desviaci6 tipica 1,70 1,64 1,73 1,65 1,76 1,79 1,58 1,66 1,78
19. Sap que el 012 ha modificat el cost de la trucada i aplica un servei de tarifa plana?
Base: Total entrevistes 600 38,3 61,7 9,5 15,8 25,3 24,5 15,7 9,2
Si 42 31,0 69,0 4,8 16,7 28,6 21,4 11,9 16,7
No 545 38,9 61,1 9,9 15,6 25,0 24,8 16,0 8,8
No ho sap 13 38,5 61,5 7,7 23,1 30,8 23,1 15,4 0,0
No contesta 0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0
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% Horitzontals r Jhi2 Home Dona 18-24 25-34 35-44 45-54 55-64 65 i més
Total 600 38,3 61,7 9,5 15,8 25,3 24,5 15,7 9,2
20. | creu que aquest fet afavorira que truqui més vegades a aquest servei d'atencid telefonica?
Base: Total entrevistes 600 38,3 61,7 9,5 15,8 25,3 24,5 15,7 9,2
Segur que si 172 36,0 64,0 9,3 11,6 22,7 22,7 19,8 >14,0
Probablement si 210 <30,5 >69,5 11,0 17,6 25,2 27,6 11,9 6,7
Probablement no 104 45,2 54,8 12,5 >23,1 27,9 25,0 9,6 <1,9
Segur que no 7 >54,5 <45,5 3,9 13,0 26,0 27,3 19,5 10,4
No ho sap 35 37,1 62,9 57 11,4 28,6 <8,6 >28,6 17,1
No contesta 2 100,0 0,0 0,0 0,0 50,0 0,0 0,0 >50,0
C3.laon vanéixer?
Base: Total entrevistes 600 38,3 61,7 9,5 15,8 25,3 24,5 15,7 9,2
Catalunya 451 39,9 60,1 10,4 14,4 26,6 25,3 14,6 8,6
Altres comunitats autobnomes 72 34,7 65,3 5,6 9,7 <15,3 27,8 >25,0 >16,7
Uni6 Europea 15 33,3 66,7 13,3 6,7 13,3 20,0 33,3 13,3
Resta del mon 62 32,3 67,7 6,5 >35,5 30,6 16,1 8,1 3,2
No ho sap 0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0
No contesta 0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0
C4. Em podria dir en quina llengua parla habitualment?
Base: Total entrevistes 600 38,3 61,7 9,5 15,8 25,3 24,5 15,7 9,2
Catala 270 35,6 64,4 8,1 <11,9 <20,0 26,7 >20,4 >13,0
Castella 225 39,6 60,4 111 18,7 28,9 24,4 <11,6 <5,3
Ambdues per igual 94 42,6 57,4 9,6 17,0 29,8 21,3 13,8 8,5
Altres 11 45,5 54,5 9,1 >45,5 45,5 0,0 0,0 0,0
No ho sap 0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0
No contesta 0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0
C5. Quin és el nivell maxim de formacié que ha assolit?
Base: Total entrevistes 600 38,3 61,7 9,5 15,8 25,3 24,5 15,7 9,2
No sap llegir ni escriure 0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0
Sap llegir i escriure perd va 3 0,0 100,0 0,0 0,0 0,0 0,0 >66,7 33,3
anar menys de 5 anys a
I'escola
Va anar a l'escola 5 0 més 28 50,0 50,0 0,0 14,3 21,4 17,9 21,4 >25,0
anys pero sense completar
ESO, EGB o Batxillerat
elemental
ESO completa (Graduat 88 35,2 64,8 <1,1 19,3 25,0 20,5 15,9 >18,2
escolar), EGB, Batxiller
elemental o Certificat
d'Escolaritat o d'Estudis
Primaris
Batxillerat, BUP, COU, 97 34,0 66,0 >17,5 13,4 <16,5 20,6 >24.,7 7,2
Batxillerat superior, PREU
Cicle formatiu de grau mitja, 55 36,4 63,6 >20,0 10,9 25,5 30,9 9,1 3,6
FP1, Oficialia industrial o
equivalent
Cicle formatiu de grau 89 36,0 64,0 >18,0 11,2 25,8 29,2 13,5 <2,2
superior, FP2, Mestratge
industrial o equivalent
Diplomatura, 32 43,8 56,3 3,1 12,5 37,5 21,9 15,6 9,4
Enginyeria/arquitectura
tecnica o equivalent
Llicenciatura, Arquitectura, 147 429 571 6,8 17,0 23,8 >32,0 12,2 8,2
Enginyeria, Grau o equivalent
(4 anys 0 més)
Cursos d'especialitzacio 48 39,6 60,4 2,1 >27,1 >41,7 <125 10,4 6,3
professional, Postgrau,
Master (MIR, FIR...)
Doctorat 5 20,0 80,0 0,0 40,0 0,0 20,0 20,0 20,0
Altres 2 0,0 100,0 0,0 50,0 50,0 0,0 0,0 0,0
No ho sap 1 100,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 >100,0
No contesta 5 40,0 60,0 0,0 0,0 60,0 0,0 40,0 0,0
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Total SEXE EDAT
% Horitzontals r Jhi2 Home Dona 18-24 25-34 35-44 45-54 55-64 65 i més
Total 600 38,3 61,7 9,5 15,8 25,3 24,5 15,7 9,2
C6. En quina de les seglients situacions laborals es troba vosté actualment?
Base: Total entrevistes 600 38,3 61,7 9,5 15,8 25,3 24,5 15,7 9,2
Treballa per compte propi 114 >52.6 <474 <3,5 14,0 >34,2 >33,3 14,0 <0,9
Treballa per compte d’altri 295 35,6 64,4 9,2 >22,0 >29,8 >28,1 <10,2 <0,7
No treballa 187 34,2 65,8 >13,9 <75 <12,8 <134 >25,1 >27,3
No ho sap 1 0,0 100,0 0,0 0,0 0,0 100,0 0,0 0,0
No contesta 3 33,3 66,7 0,0 0,0 33,3 0,0 33,3 33,3
C6.1 Voste és...?
Base: Treballen per compte 114 52,6 47,4 3,5 14,0 34,2 33,3 14,0 0,9
propi
Empresari/aria o professional 29 55,2 44,8 0,0 13,8 34,5 34,5 17,2 0,0
amb assalariats/ades
Professional o treballador/a 82 53,7 46,3 4,9 14,6 34,1 31,7 13,4 1,2
autonom/a (sense
assalariats/ades)
Membre de cooperativa 2 0,0 100,0 0,0 0,0 0,0 >100,0 0,0 0,0
No ho sap 0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0
No contesta 1 0,0 100,0 0,0 0,0 100,0 0,0 0,0 0,0
C6.2 Voste és...?
Base: Treballen per compte 295 35,6 64,4 9,2 22,0 29,8 28,1 10,2 0,7
d’altri
Assalariat/ada eventual o 73 27,4 72,6 >23,3 24,7 30,1 <17,8 <4,1 0,0
interifina
Assalariat/ada indefinit/ida 216 38,9 61,1 <3,7 21,3 29,2 >32,4 >12,5 0,9
Ajut familiar (sense 1 0,0 100,0 >100,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0
remuneracio reglamentada en
empresa o negoci familiar)
No ho sap 4 25,0 75,0 25,0 25,0 50,0 0,0 0,0 0,0
No contesta 1 0,0 100,0 0,0 0,0 100,0 0,0 0,0 0,0
C6.3 Voste és...?
Base: No treballen 187 34,2 65,8 13,9 7,5 12,8 13,4 25,1 27,3
Jubilat/ada o pensionista 96 36,5 63,5 <0,0 <1,0 <7,3 12,5 29,2 >50,0
(abans ha treballat)
Aturat/ada i ha treballat 53 30,2 69,8 15,1 >17,0 >24.5 20,8 22,6 <0,0
abans
Pensionista (abans no ha 4 25,0 75,0 25,0 0,0 0,0 25,0 0,0 50,0
treballat)
Aturat /ada i busca la 2 50,0 50,0 0,0 >50,0 0,0 0,0 50,0 0,0
primera feina
Estudiant 17 41,2 58,8 >94,1 5,9 0,0 0,0 <0,0 <0,0
Treball domeéstic no remunerat 10 10,0 90,0 0,0 20,0 30,0 0,0 50,0 <0,0
Altres 3 33,3 66,7 33,3 0,0 33,3 0,0 0,0 33,3
No ho sap 0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0

No contesta 2 >100,0 <0,0 0,0 0,0 0,0 50,0 50,0 0,0
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3.3. Valors absoluts
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Total SEXE EDAT

Frequéncies Home Dona 18-24 25-34 35-44 45-54 55-64 65 i més
Total 600 230 370 57 95 152 147 94 55
Mes de latrucada al 012. Any 2018

Base: Total entrevistes 600 230 370 57 95 152 147 94 55
Abril 100 40 60 9 22 23 26 12 8
Maig 100 42 58 7 15 33 21 16 8
Juny 100 39 61 14 10 30 18 18 10
Juliol 100 31 69 16 10 25 26 19 4
Setembre 100 34 66 4 16 22 30 14 14
Octubre 100 44 56 7 22 19 26 15 11
Provincia.

Base: Total entrevistes 600 230 370 57 95 152 147 94 55
Barcelona 477 181 296 44 75 115 115 76 52
Girona 42 20 22 3 12 13 8 1
Lleida 18 6 12 4 3 4 5 2 0
Tarragona 53 17 36 6 11 17 11 6 2
Resta de I'Estat 10 6 4 0 1 4 3 2 0
Comarca.

Base: Total entrevistes 600 230 370 57 95 152 147 94 55
Resta d'espanya 10 6 4 0 1 4 3 2 0
Alt Camp 3 0 3 2 0 0 1 0 0
Alt Emporda 6 1 5 1 0 1 2 2 0
Alt Penedés 7 0 7 0 1 2 2 1 1
Anoia 7 1 6 2 1 0 3 1 0
Bages 11 4 7 1 4 2 0 2 2
Baix Camp 9 4 5 2 2 0 2 3 0
Baix Ebre 2 1 1 0 0 1 1 0 0
Baix Emporda 12 8 4 0 2 2 5 1 2
Baix Llobregat 46 16 30 5 8 13 9 9 2
Baix Penedés 11 5 6 3 2 4 1 1 0
Barcelonés 212 83 129 14 32 59 50 26 31
Bergueda 3 1 2 0 0 2 1 0 0
Cerdanya 1 0 1 0 1 0 0 0 0
Conca de Barbera 1 0 1 0 0 1 0 0 0
Garraf 5 0 5 1 0 1 2 1 0
Garrigues 1 0 1 0 0 0 1 0 0
Garrotxa 4 2 2 0 0 1 2 1 0
Gironés 13 7 6 0 2 5 3 3 0
Maresme 38 14 24 5 6 7 12 4 4
Montsia 2 1 1 1 0 0 1 0 0
Noguera 2 2 0 0 2 0 0 0 0
Osona 9 3 6 2 1 0 4 2 0
Pallars Sobira 1 1 0 1 0 0 0 0 0
Pla d'Urgell 2 1 1 1 0 0 1 0 0
Pla de I'Estany 2 1 1 0 0 0 0 1 1
Priorat 1 0 1 0 1 0 0 0 0
Ripollés 1 1 0 0 0 0 1 0 0
Segria 9 3 6 1 1 4 1 2 0
Selva 9 5 4 2 1 4 1 1 0
Tarragones 25 9 16 0 5 11 4 3 2
Terra Alta 2 0 2 0 1 0 1 0 0
Urgell 0 3 1 0 0 2 0 0
Aran 0 1 0 0 0 1 0 0
Valles Occidental 83 31 52 10 15 17 21 17 3
Vallés Oriental 40 16 24 2 11 6 7
Moianés 5 2 3 0 0 0 3 2 0
Lluganés 1 1 0 0 1 0 0
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Total SEXE EDAT

Frequéncies Home Dona 18-24 25-34 35-44 45-54 55-64 65 i més
Total 600 230 370 57 95 152 147 94 55
Districte.
Base: Barcelona ciutat 169 60 109 10 24 a7 40 24 24
Ciutat Vella 6 1 5 1 0 1 1 1 2
Eixample 25 10 15 3 1 5 6 5 5
Sants-Montjuic 19 8 1 1 1 6 6 3 2
Les Corts 9 2 7 0 3 2 2 1 1
Sarria-Sant Gervasi 19 9 10 1 2 2 7 3 4
Gracia 16 8 8 0 2 7 3 2 2
Horta-Guinardd 18 10 8 1 4 4 4 1 4
Nou Barris 15 6 9 3 3 5 3 1 0
Sant Andreu 10 0 10 0 2 4 0 3 1
Sant Marti 32 6 26 0 6 11 8 4 3
C1. Em podria dir si és...
Base: Total entrevistes 600 230 370 57 95 152 147 94 55
Home 230 230 0 25 32 64 51 36 22
Dona 370 0 370 32 63 88 96 58 33
C2. Digui'm la seva edat, si us plau.
Base: Total entrevistes 600 230 370 57 95 152 147 94 55
Fins a 25 anys 57 25 32 57 0 0 0 0 0
De 25a 34 95 32 63 0 95 0 0 0 0
De 35a44 152 64 88 0 0 152 0 0 0
De 45 a 54 147 51 96 0 0 0 147 0 0
De 55 a 64 94 36 58 0 0 0 0 94 0
65 0 més anys 55 22 33 0 0 0 0 0 55
En quin idioma prefereix que li faci I'entrevista?
Base: Total entrevistes 600 230 370 57 95 152 147 94 55
Catala 310 115 195 30 44 71 71 59 35
Castella 222 91 131 18 44 61 60 26 13
Li és indiferent 68 24 44 9 7 20 16 9 7
2. Per comencar, em podria dir quant temps fa que coneix aquest servei?
Base: Total entrevistes 600 230 370 57 95 152 147 94 55
Menys d'un any 72 26 46 16 17 16 12 7 4
Entre 1 anyi 2 anys 43 17 26 7 11 15 7 2 1
Més de 2 anys 461 179 282 31 62 115 124 82 47
No ho sap 24 8 16 3 5 6 4 3 3
No contesta 0 0 0 0 0 0 0 0 0
3. Com va coneixer aquest servei? A través de quin mitja?
Base: Total entrevistes 600 230 370 57 95 152 147 94 55
Televisié 231 94 137 25 30 51 61 40 24
Internet 106 39 67 19 20 37 21 6 3
Familiar o amistat 62 21 41 5 14 13 17 7 6
Radio 51 23 28 9 17 11 9 3
Premsa 38 20 18 0 5 10 14 7
Organismes oficials 38 12 26 7 11 11 7 2
Feina/estudis 37 11 26 10 8 7 6 5 1
Fulletons informatius, 28 17 11 4 4 8 3 5 4
cartells
Algun altre servei telefonic 17 5 12 0 3 6 3 2 3
Ajuntament 15 3 12 4 5 3 1 0
Assisténcia social, serveis 14 3 11 1 2 1 2 7 1
socials
Através de multes 8 3 5 0 3 1 3 1 0
Oficines de treball 4 2 2 0 1 1 0 0 2
Butlleti electronic 1 1 0 0 0 1 0 0
Altres 35 16 19 2 4 7 12 5 5
No ho sap 87 26 61 1 1 23 26 18 8
No contesta 3 1 2 0 0 2 1 0 0
3a. Em podriadir quan ha estat I'Gltima vegada que ha vist o ha escoltat un anunci del 012 a la televisi6 o ala radio?
Base: Televisi6 o radio 241 98 143 25 31 53 63 43 26
Menys d'un mes 122 45 77 13 15 20 33 25 16
Entre 1 mes i 3 mesos 58 25 33 6 5 16 14 10 7
Menys d'un any 22 11 1 1 3 9 5 4 0
Més d'un any 15 7 8 3 3 4 3 1 1
No ho sap 24 10 14 2 5 4 8 3 2
No contesta 0 0 0 0 0 0 0 0 0
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Total SEXE EDAT

Frequéncies Home Dona 18-24 25-34 35-44 45-54 55-64 65 i més
Total 600 230 370 57 95 152 147 94 55
4. A continuacio, en una escalade 0 a 10, on el 0 significa gens satisfet/ai el 10 totalment satisfet/a, valori el seu grau de satisfacci6 amb el
012.

Base: Total entrevistes 600 230 370 57 95 152 147 94 55
[0] Gens satisfet/a 11 6 5 1 0 5 2 1 2
[1] 2 2 0 0 1 0 1 0
2] 1 0 1 1 0 0 0 0 0
[3] 11 1 10 0 1 3 4 3 0
[4] 7 3 4 0 0 6 0 0 1
[5] 26 10 16 0 5 9 7 2 3
[6] 24 6 18 2 4 6 8 2 2
[7 55 23 32 10 10 8 18 7 2
[8] 131 52 79 11 25 32 23 27 13
[9] 127 52 75 13 16 29 36 23 10
[10] Totalment satisfet/a 204 75 129 19 34 53 48 28 22
No ho sap 1 0 1 0 0 0 0 0
No contesta 0 0 0 0 0 0 0 0
Mitjana 8,27 8,25 8,28 8,40 8,48 8,01 8,28 8,34 8,35
Desviaci6 tipica 2,05 2,12 2,00 1,88 1,55 2,43 1,96 1,93 2,25

6a. En una escalade 0 a 10, on O significa gens satisfet/ai 10 totalment satisfet/a, valori el seu grau de satisfaccié amb el 012 en relaci6 amb
els seguents aspectes dels servei. Larapidesa en cercar i donar larespostaala consulta.

Base: Total entrevistes 600 230 370 57 95 152 147 94 55
[0] Gens satisfet/a 17 7 10 2 2 7 2 2 2
[1] 2 1 1 0 0 1 0 1 0
[2] 2 2 1 0 2 0 0 1
[3] 1 4 7 0 2 1 4 2 2
[4] 9 2 7 0 2 3 3 0 1
[5] 23 7 16 2 5 7 5 2 2
[6] 31 1 20 5 4 9 7 4 2
[7] 59 20 39 4 11 12 16 11 5
[8] 127 48 79 6 23 31 33 26 8
[9] 107 50 57 14 14 23 32 15 9
[10] Totalment satisfet/a 205 74 131 22 32 54 44 31 22
No ho sap 4 3 1 1 0 1 1 0 1
No contesta 1 1 0 0 0 1 0 0 0
Mitjana 8,10 8,14 8,08 8,29 8,11 7,92 8,18 8,20 8,04
Desviaci6 tipica 2,27 2,28 2,27 2,35 2,12 2,58 1,98 2,09 2,60
6b. L'amabilitat de la persona que us va atendre.

Base: Total entrevistes 600 230 370 57 95 152 147 94 55
[0] Gens satisfet/a 8 4 4 2 0 5 0 0 1
[1] 3 1 2 0 0 1 0 1 1
[2] 0 0 0 0 0 0 0 0 0
[3] 2 0 2 0 0 1 1 0 0
[4] 7 2 5 1 3 1 1 1 0
[5] 9 3 6 1 2 1 3 2 0
[6] 14 4 10 2 4 2 5 0 1
[7] 29 10 19 2 3 11 9 3 1
[8] 87 31 56 7 13 25 20 15 7
[9] 123 57 66 10 21 25 30 29 8
[10] Totalment satisfet/a 312 113 199 31 49 79 77 42 34
No ho sap 5 4 1 0 1 1 1
No contesta 1 1 0 0 0 0

Mitjana 8,91 8,93 8,90 8,77 8,95 8,72 9,01 9,00 9,09

Desviaci6 tipica 1,77 1,77 1,78 2,19 1,52 2,16 1,41 1,44 1,95
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Total SEXE EDAT
Frequéncies Home Dona 18-24 25-34 35-44 45-54 55-64 65 i més
Total 600 230 370 57 95 152 147 94 55
6¢. El coneixement sobre el tipus de consulta.
Base: Total entrevistes 600 230 370 57 95 152 147 94 55
[0] Gens satisfet/a 13 5 8 0 1 7 2 2 1
[1] 4 0 4 0 1 2 1 0 0
[2] 4 2 2 0 1 0 1 2 0
[3] 4 0 4 1 2 1 0 0 0
[4] 12 4 8 1 3 3 2 1 2
[5] 20 6 14 1 3 6 4 4 2
[6] 38 12 26 4 7 9 10 5 3
[7] 67 20 47 4 18 17 14 11 3
[8] 122 57 65 10 14 30 33 22 13
[9] 107 46 61 9 15 23 35 16 9
[10] Totalment satisfet/a 197 72 125 26 29 51 42 30 19
No ho sap 8 2 6 1 1 1 2 1 2
No contesta 4 4 0 0 0 2 1 0 1
Mitjana 8,13 8,27 8,04 8,66 7,88 7,90 8,25 8,12 8,31
Desviaci6 tipica 2,16 2,00 2,25 1,70 2,20 2,54 1,92 2,13 2,02
6d. El temps d’espera per accedir amb el personal operador.
Base: Total entrevistes 600 230 370 57 95 152 147 94 55
[0] Gens satisfet/a 23 9 14 2 3 7 4 4 3
[1] 8 4 2 1 2 2 1 0
[2] 10 4 6 3 0 0 2 2 3
[3] 15 4 11 1 3 6 5 0 0
[4] 17 10 7 1 2 3 7 2 2
[5] 63 20 43 9 10 13 16 10 5
[6] 48 23 25 3 5 15 16 7 2
[71 96 29 67 9 19 21 24 17 6
[8] 126 45 81 12 19 39 23 22 11
[9] 91 42 49 5 17 21 24 17 7
[10] Totalment satisfet/a 92 36 56 9 15 20 23 11 14
No ho sap 10 3 7 1 1 1 1 2
No contesta 1 1 0 0 1 0 0
Mitjana 7,07 7,09 7,05 6,64 7,30 7,04 7,01 7,13 7,25
Desviaci6 tipica 2,50 2,56 2,46 2,75 2,34 2,49 2,45 2,41 2,85
7. A continuacié parlarem una mica sobre I'Us del servei. Vosté coneix I'horari d’atenci6 del 012? Em podria dir quin és?
Base: Total entrevistes 600 230 370 57 95 152 147 94 55
Si, diu 24 hores per 7 dies 105 38 67 6 10 27 29 18 15
Si, diu altres franges 87 32 55 13 19 21 20 10 4
No, no el coneix 408 160 248 38 66 104 98 66 36
No contesta 0 0 0 0 0 0 0 0 0
8. Aproximadament, quantes vegades hatrucat al 012 en els Gltims dos mesos?
Base: Total entrevistes 600 230 370 57 95 152 147 94 55
Només una vegada 328 139 189 28 53 78 81 55 33
2 0 3 vegades 191 66 125 17 28 51 52 27 16
4 05 vegades 45 14 31 10 6 13 7 6 3
Més de 5 vegades 28 9 19 7 7 6 4 2
No ho sap 8 2 6 0 1 3 1 2 1
No contesta 0 0 0 0 0 0 0 0 0
9. Em podria dir si ha trucat pel mateix tema o ho hafet per temes diferents?
Base: Ha trucat més d'una 264 89 175 29 41 71 65 37 21
vegada
Pel mateix tema 137 41 96 19 24 37 35 11 11
Per un tema diferent 124 47 77 10 16 34 29 25 10
No ho sap 3 1 2 0 1 0 1 1 0

No contesta 0 0 0 0 0 0 0 0 0
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Total SEXE EDAT

Frequéncies Home Dona 18-24 25-34 35-44 45-54 55-64 65 i més
Total 600 230 370 57 95 152 147 94 55
9.2. Per qué ha hagut de trucar més d’'una vegada pel mateix tema?
Base: Més d'una vegada per un 137 41 96 19 24 37 35 11 11
mateix tema
Sol-licitar/fer seguiment 22 3 19 2 7 4 7 2 0
Informacié no prou completa 18 4 14 3 2 3 7 2 1
No havien resolt el problema 16 6 10 3 3 4 4 2 0
Van sorgir nous dubtes 14 3 11 2 2 4 5 0 1
Molt de temps d'espera al 12 5 7 2 2 4 2 0 2
teléfon
Faltava informacio, 11 4 7 3 1 2 3 0 2
informaci6 diferent
Multes 8 4 4 0 1 4 3 0 0
Teléfon erroni, no contesta 4 2 2 1 0 1 1 1 0
Cédula d'habitabilitat 3 1 2 0 2 0 1 0 0
Altres 28 8 20 3 4 10 2 4 5
No ho sap 1 1 0 0 0 1 0 0 0
10. Li van resoldre la seva consulta? No ens referim al problema.
Base: Total entrevistes 600 230 370 57 95 152 147 94 55
Si 510 204 306 52 83 125 128 78 44
No 83 23 60 5 12 23 18 15 10
No ho sap 7 3 4 0 0 4 1
No contesta 0 0 0 0 0 0 0
10.1. Recorda exactament quée és el que va demanar?
Base: No li van resoldre la 83 23 60 5 12 23 18 15 10
consulta
Demanar informacié 34 6 28 3 4 11 7 5 4
Tramits 15 5 10 1 4 4 4 1 1
Ajuda social 5 0 5 0 1 1 2 1 0
Multes 2 2 0 0 2 0 1 1
Permisos 0 0 0 0 0 0 0 0 0
Altres 15 7 8 0 1 5 3 4 2
No ho sap 9 3 6 1 2 0 2 3 1
No contesta 1 0 1 0 0 0 0 0 1
10.2. Em pot dir el motiu pel qual no li van resoldre la seva consulta?
Base: No li van resoldre la 83 23 60 5 12 23 18 15 10
consulta
No tenien prou informacio 28 5 23 3 9 5 6 5
El van derivar a un altre 14 4 10 2 4 3 3 0
telefon, organisme
Falta d'atencié (molt de 9 4 5 1 1 2 1 2 2
temps d'espera, no li van
agafar el telefon, ...)
Problemes informatics 5 2 3 1 0 1 1 1 1
Li van donar la informacié 3 3 0 0 2 1 0 0 0
erronia
Altres 18 4 14 1 3 6 2
No ho sap 5 1 4 0 1 1 2 0
No contesta 1 0 1 0 0 1 0 0
11. Va haver-hi alguna incidencia durant la seva trucada, per exemple linies ocupades, es vatallar la comunicacio, etc.?
Base: Total entrevistes 600 230 370 57 95 152 147 94 55
Si 160 58 102 27 22 41 31 26 13
No 421 165 256 30 70 106 112 63 40
No ho sap 19 7 12 0 3 5 4 5 2
12. Quin tipus d’incidéncia?
Base: Va haver-hi alguna 160 58 102 27 22 41 31 26 13
Linies ocupades/en espera 142 53 89 24 20 35 27 23 13
Es va tallar la trucada 14 5 9 2 2 5 2 3 0
Altres 4 0 4 1 0 1 2 0 0
No ho sap 0 0 0 0 0 0 0 0 0
No contesta 0 0 0 0 0 0 0 0 0
13. Creu que tornara a utilitzar el 012?
Base: Total entrevistes 600 230 370 57 95 152 147 94 55
Si 560 216 344 52 88 145 138 90 47
No 27 8 19 3 4 5 8 4 3
No ho sap 13 6 7 2 3 2 1 0 5
No contesta 0 0 0 0 0 0 0
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Total SEXE EDAT
Frequéncies Home Dona 18-24 25-34 35-44 45-54 55-64 65 i més
Total 600 230 370 57 95 152 147 94 55
14. Harecomanat o recomanaria aquest servei a alguna altra persona?
Base: Total entrevistes 600 230 370 57 95 152 147 94 55
Si 526 202 324 52 85 130 127 85 47
No 60 23 37 5 7 19 17 6 6
No ho sap 13 5 8 0 3 3 3 3 1
No contesta 1 0 1 0 0 0 0 0 1
15. En general, en quins aspectes creu que podria millorar el servei 012 d’atencié ciutadana?
Base: Total entrevistes 600 230 370 57 95 152 147 94 55
Reduir temps 162 62 100 21 23 42 39 25 12
d'espera/rapidesa en la
resposta
Més linies/menys col-lapse 51 15 36 10 5 13 8 10 5
Més coneixement de la 49 14 35 2 12 14 10 7
tematica/més formacio
Més informaci6/més 39 14 25 1 10 7 10 7 4
actualitzada/més precisié/més
eficiéncia
Que sigui més barat/gratuit 32 10 22 2 2 10 15 2 1
Menys transfers/més 19 7 12 1 2 8 2 3 3
coordinacio
Aspectes actitudinals/idioma 12 3 9 3 3 3 1 2
Menys informatitzat/Més 5 4 1 0 0 4 0 0 1
personalitzat
Donar a coneixer el servei i 3 2 1 0 2 1 0 0 0
les seves competéncies
Ampliar horari 1 0 1 0 1 0 0 0 0
Enviar consultes/respostes 1 0 1 0 0 0 0 1 0
per correu-e, SMS, xat, etc.
Crec que el servei 012 ja 154 58 96 10 28 33 41 23 19
esta prou bé com esta
Altres 28 14 14 2 1 13 6 3 3
No ho sap/ No contesta 110 48 62 9 16 21 34 20 10
16. Considera que hagués pogut resoldre aquesta mateixa consulta a través d’algun altre canal d’informaci6 de la Generalitat?
Base: Total entrevistes 600 230 370 57 95 152 147 94 55
Si 185 78 107 21 33 53 48 19 11
No 259 101 158 24 43 61 63 45 23
No ho sap 156 51 105 12 19 38 36 30 21
No contesta 0 0 0 0 0 0 0 0 0
16.2. Através de quin canal o canals?
Base: Hagués pogut altre canal 185 78 107 21 33 53 48 19 11
Internet (sense especificar) 51 20 31 6 10 14 15 4 2
Gencat.cat 46 30 16 5 12 12 13 2 2
Presencialment a 22 9 13 1 5 10 5 1 0
I'administracio
Trucant a un altre organisme 21 7 14 2 2 2 6 4 5
de la Generalitat
Mossos, guardia urbana, 8 3 5 1 2 1 2 2 0
policica local
Xarxes socials 6 1 5 1 2 1 1 0 1
Seu electronica de la 6 3 3 0 1 4 0 0 1
Generalitat
Aplicacions de la Generalitat 3 1 2 0 1 2 0 0 0
per a mobils
Altres 29 8 21 3 2 10 7 5 2
No ho sap 11 2 9 3 2 1 3 1 1

No contesta 2 1 1 0 0 1 0 1 0
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Frequéncies Home Dona 18-24 25-34 35-44 45-54 55-64 65 i més
Total 600 230 370 57 95 152 147 94 55
16.3. 1 podria indicar-nos per quin motiu en aquesta ocasi6 no I'ha utilitzat i ha decidit trucar al 012?
Base: Hagués pogut altre canal 185 78 107 21 33 53 48 19 11
Més rapid/practic/comode 89 44 45 8 18 28 23 9 3
Per falta d' informacio al 20 8 12 3 6 7 0 0
portal/web
Tenia més a ma el teléfon que 13 4 9 2 2 3 3 1 2
internet
Li van recomanar 10 1 9 3 0 3 1 2 1
Pensava que tindrien més 9 4 5 2 2 1 2 2 0
informacio
Prefereix el tracte personal 7 4 3 0 1 1 4 0 1
La primera opci6 que li va 6 3 3 1 1 0 3 1 0
venir a la ment
No tenia accés a internet 4 1 3 0 1 1 2 0 0
Altres 24 9 15 0 4 10 3 3 4
No ho sap 3 0 3 1 1 0 0 1 0
No contesta 0 0 0 0 0 0 0 0 0
17. Coneix I'aplicacié de missatgeria instantania telegram que ofereix el 0127
Base: Total entrevistes 600 230 370 57 95 152 147 94 55
Si 89 36 53 21 14 21 19 1 3
No 508 193 315 36 81 130 128 81 52
No ho sap 3 1 2 0 0 1 0 2 0
No contesta 0 0 0 0 0 0 0 0 0
18. 1 essent 0 gens probable i 10 molt probable, quina és la probabilitat que vosté utilitzi aquest servei de missatgeria instantania?
Base: Total entrevistes 600 230 370 57 95 152 147 94 55
[0] Gens probable 130 54 76 16 22 29 29 17 17
[1] 13 5 8 1 3 4 2 3 0
[2] 17 7 10 1 5 2 3 3 3
[3] 34 14 20 3 6 9 9 7 0
[4] 26 11 15 2 5 7 9 1 2
[5] 94 33 61 10 12 25 20 17 10
[6] 30 9 21 5 2 7 12 3 1
[7 38 17 21 9 9 8 7 4 1
[8] 57 26 31 2 11 16 13 9 6
[9] 32 11 21 3 5 12 7 5 0
[10] Molt probable 72 24 48 5 13 23 17 9 5
No ho sap 54 18 36 0 1 10 19 15 9
No contesta 3 1 2 0 1 0 0 1 1
Mitjana 4,85 4,69 4,95 4,49 4,83 5,30 4,91 4,77 3,89
Desviaci6 tipica 3,53 3,54 3,53 3,42 3,63 3,56 3,46 3,48 3,64

5a. 1, en unaescalade 0a 10, digui'm laimportancia que tenen per voste cadascun dels segiients aspectes en un servei d'atencié telefonica

com el 012, essent 0 gens important i 10 molt important. La rapidesa en la cerca de lainformaci6 i donar laresposta.

Base: Total entrevistes 600 230 370 57 95 152 147 94 55
[0] Gens important 1 1 0 0 0 1 0 0 0
[1] 0 0 0 0 0 0 0 0 0
[2] 0 0 0 0 0 0 0 0 0
[3] 3 1 2 0 2 1 0 0 0
[4] 3 0 3 1 1 0 1 0 0
[5] 4 3 1 1 1 1 0 0 1
[6] 17 6 11 1 1 2 7 3 3
[7] 41 24 17 4 6 12 11 5 3
[8] 132 41 91 13 19 41 30 22 7
[9] 99 43 56 1 17 18 20 22 1
[10] Molt important 299 111 188 26 48 76 77 42 30
No ho sap 1 0 1 0 0 0 1 0 0
No contesta 0 0 0 0 0 0 0 0 0
Mitjana 8,96 8,90 9,00 8,88 8,93 8,91 8,99 9,01 9,07
Desviaci6 tipica 1,34 1,42 1,29 1,36 1,50 1,44 1,28 1,09 1,30
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Total SEXE EDAT
Frequéncies Home Dona 18-24 25-34 35-44 45-54 55-64 65 i més
Total 600 230 370 57 95 152 147 94 55
5b. Amabilitat.
Base: Total entrevistes 600 230 370 57 95 152 147 94 55
[0] Gens important 1 1 0 0 0 1 0 0 0
[1] 0 0 0 0 0 0 0 0 0
[2] 0 0 0 0 0 0 0 0 0
[3] 0 0 0 0 0 0 0 0 0
[4] 0 0 0 0 0 0 0 0 0
[5] 6 3 3 1 2 2 1 0 0
[6] 14 7 7 1 4 3 3 2 1
[7] 31 13 18 5 2 14 7 1 2
[8] 102 42 60 8 15 26 26 19 8
[9] 91 40 51 8 19 20 19 17 8
[10] Molt important 354 123 231 34 53 85 91 55 36
No ho sap 1 1 0 0 1 0 0 0
No contesta 0 0 0 0 0 0 0 0 0
Mitjana 9,19 9,06 9,28 9,16 9,15 9,03 9,26 9,30 9,38
Desviaci6 tipica 1,20 1,34 1,10 1,24 1,23 1,43 1,10 0,97 0,99
5c. El coneixement sobre el tipus de consulta.
Base: Total entrevistes 600 230 370 57 95 152 147 94 55
[0] Gens important 2 0 2 0 0 0 0 1 1
[1] 0 0 0 0 0 0 0 0 0
[2] 0 0 0 0 0 0 0 0 0
[3] 1 0 1 0 1 0 0 0 0
[4] 4 3 1 0 1 2 0 0 1
[5] 6 2 4 0 2 0 3 1 0
[6] 10 7 3 1 1 4 3 0 1
[71 23 7 16 4 1 3 5 6 4
[8] 83 30 53 3 15 16 23 17 9
[9] 82 37 45 10 13 23 17 12 7
[10] Molt important 385 142 243 39 61 103 95 56 31
No ho sap 4 2 2 0 0 1 1 1 1
No contesta 0 0 0 0 0 0 0
Mitjana 9,27 9,24 9,28 9,44 9,23 9,39 9,28 9,15 8,94
Desviaci6 tipica 1,30 1,25 1,33 1,00 1,37 1,14 1,18 1,44 1,80
5d. El temps d’espera per accedir al personal operador.
Base: Total entrevistes 600 230 370 57 95 152 147 94 55
[0] Gens important 4 1 3 0 2 1 0 1 0
[1] 2 1 1 1 0 1 0 0 0
[2] 1 1 0 0 0 0 0 0 1
[3] 1 1 0 0 0 0 1 0 0
[4] 5 1 4 0 0 4 1 0 0
[5] 22 5 17 2 1 3 9 3 4
[6] 10 3 7 0 1 3 2 4 0
[7 57 24 33 4 9 17 12 10 5
[8] 118 43 75 15 19 29 25 22 8
[9] 79 30 49 7 14 15 24 14 5
[10] Molt important 298 119 179 28 48 79 72 39 32
No ho sap 2 1 1 0 0 0 1 0
No contesta 1 0 1 0 1 0 0
Mitjana 8,76 8,84 8,71 8,81 8,85 8,72 8,79 8,61 8,84
Desviaci6 tipica 1,70 1,64 1,73 1,65 1,76 1,79 1,58 1,66 1,78
19. Sap que el 012 ha modificat el cost de la trucada i aplica un servei de tarifa plana?
Base: Total entrevistes 600 230 370 57 95 152 147 94 55
Si 42 13 29 2 7 12 9 5 7
No 545 212 333 54 85 136 135 87 48
No ho sap 13 5 8 1 3 4 3 2 0

No contesta 0 0 0 0 0 0 0 0 0
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Frequéncies Home Dona 18-24 25-34 35-44 45-54 55-64 65 i més
Total 600 230 370 57 95 152 147 94 55
20. | creu que aquest fet afavorira que truqui més vegades a aquest servei d'atencid telefonica?
Base: Total entrevistes 600 230 370 57 95 152 147 94 55
Segur que si 172 62 110 16 20 39 39 34 24
Probablement si 210 64 146 23 37 53 58 25 14
Probablement no 104 47 57 13 24 29 26 10 2
Segur que no 7 42 35 3 10 20 21 15 8
No ho sap 35 13 22 2 4 10 3 10 6
No contesta 2 2 0 0 0 1 0 1
C3.laon vanéixer?
Base: Total entrevistes 600 230 370 57 95 152 147 94 55
Catalunya 451 180 271 47 65 120 114 66 39
Altres comunitats autonomes 72 25 47 4 11 20 18 12
Uni6 Europea 15 5 10 2 2 3 5 2
Resta del moén 62 20 42 4 22 19 10 5 2
No ho sap 0 0 0 0 0 0 0 0 0
No contesta 0 0 0 0 0 0 0 0 0
C4. Em podria dir en quina llengua parla habitualment?
Base: Total entrevistes 600 230 370 57 95 152 147 94 55
Catala 270 96 174 22 32 54 72 55 35
Castella 225 89 136 25 42 65 55 26 12
Ambdues per igual 94 40 54 9 16 28 20 13 8
Altres 11 5 6 1 5 5 0 0 0
No ho sap 0 0 0 0 0 0 0 0
No contesta 0 0 0 0 0 0 0 0 0
C5. Quin és el nivell maxim de formacié que ha assolit?
Base: Total entrevistes 600 230 370 57 95 152 147 94 55
No sap llegir ni escriure 0 0 0 0 0 0 0 0 0
Sap llegir i escriure pero va 3 0 3 0 0 0 0 2 1
anar menys de 5 anys a
I'escola
Va anar a I'escola 5 0 més 28 14 14 0 4 6 5 6 7
anys pero sense completar
ESO, EGB o Batxillerat
elemental
ESO completa (Graduat 88 31 57 1 17 22 18 14 16
escolar), EGB, Batxiller
elemental o Certificat
d'Escolaritat o d'Estudis
Primaris
Batxillerat, BUP, COU, 97 33 64 17 13 16 20 24 7
Batxillerat superior, PREU
Cicle formatiu de grau mitja, 55 20 35 11 6 14 17 5 2
FP1, Oficialia industrial o
equivalent
Cicle formatiu de grau 89 32 57 16 10 23 26 12 2
superior, FP2, Mestratge
industrial o equivalent
Diplomatura, 32 14 18 1 4 12 7 5 3
Enginyeria/arquitectura
tecnica o equivalent
Llicenciatura, Arquitectura, 147 63 84 10 25 35 47 18 12
Enginyeria, Grau o equivalent
(4 anys 0 més)
Cursos d'especialitzacio 48 19 29 1 13 20 6 5 3
professional, Postgrau,
Master (MIR, FIR...)
Doctorat 5 1 4 0 2 0 1 1 1
Altres 2 0 2 0 1 1 0 0 0
No ho sap 1 1 0 0 0 0 0 0 1
No contesta 5 2 3 0 0 3 0 2 0
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Total SEXE EDAT
Frequéncies Home Dona 18-24 25-34 35-44 45-54 55-64 65 i més
Total 600 230 370 57 95 152 147 94 55
C6. En quina de les seglents situacions laborals es troba vosté actualment?
Base: Total entrevistes 600 230 370 57 95 152 147 94 55
Treballa per compte propi 114 60 54 4 16 39 38 16 1
Treballa per compte d’altri 295 105 190 27 65 88 83 30 2
No treballa 187 64 123 26 14 24 25 47 51
No ho sap 1 0 1 0 0
No contesta 3 1 2 0 0 1 0 1 1
C6.1 Voste és...?
Base: Treballen per compte 114 60 54 4 16 39 38 16 1
propi
Empresari/aria o professional 29 16 13 0 4 10 10 5 0
amb assalariats/ades
Professional o treballador/a 82 44 38 4 12 28 26 11 1
autonom/a (sense
assalariats/ades)
Membre de cooperativa 2 0 2 0 0 0 2 0 0
No ho sap 0 0 0 0 0 0 0 0 0
No contesta 1 0 1 0 0 1 0 0 0
C6.2 Voste és...?
Base: Treballen per compte 295 105 190 27 65 88 83 30 2
d’altri
Assalariat/ada eventual o 73 20 53 17 18 22 13 3 0
interifina
Assalariat/ada indefinit/ida 216 84 132 8 46 63 70 27 2
Ajut familiar (sense 1 0 1 1 0 0 0 0
remuneracio reglamentada en
empresa o negoci familiar)
No ho sap 4 1 3 1 1 2 0 0
No contesta 1 0 1 0 0 1 0 0 0
C6.3 Voste és...?
Base: No treballen 187 64 123 26 14 24 25 a7 51
Jubilat/ada o pensionista 96 35 61 0 1 7 12 28 48
(abans ha treballat)
Aturat/ada i ha treballat 53 16 37 8 9 13 11 12 0
abans
Pensionista (abans no ha 4 1 3 1 0 0 1 0 2
treballat)
Aturat /ada i busca la 2 1 1 0 1 0 0 1 0
primera feina
Estudiant 17 7 10 16 1 0 0 0 0
Treball domestic no remunerat 10 1 9 0 2 3 0 5 0
Altres 3 1 2 1 0 1 0 0 1
No ho sap 0 0 0 0 0 0 0 0 0
No contesta 2 2 0 0 0 0 1 1 0
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Bon dia/tarda, em dic i séc entrevistador/a de I'empresa . Tenim constancia que
des d’aquest teléfon algu es va posar en contacte amb el 012 durant el mes <INSERTAR MES
SEGONS BBDD=> i actualment estem fent un estudi sobre aquest servei.

Podria posar-me amb la persona que va trucar i contestar-me unes preguntes en relacié amb
I’atencioé rebuda?

ENTREVISTADOR/A: CONFIRMAR QUE EFECTIVAMENT DURANT ELS ULTIMS DOS MESOS HA
TRUCAT AL 012. EN CAS CONTRARI, QUE DIGUI QUE NO O QUE NO HO RECORDA, DONAR LES
GRACIES | ACOMIADAR-SE:

Les informacions que li demanem soén per a l'elaboracié d'un estudi d'opinié oficial. L'administracié o
el personal de l'administracié que utilitzin aquesta informacié estan obligats per llei a garantir-li
I'anonimat i el secret estadistic, és a dir, a no divulgar de cap manera les respostes individuals i a no
utilitzar-les per a cap finalitat que no sigui I'elaboracié d'un estudi d’opinié oficial. Té dret a no
respondre totes les preguntes. Moltes gracies per la seva col-laboracio.

També l'informo que aquesta entrevista sera gravada i podra ser escoltada per un supervisor per
garantir que esta sent realitzada d’acord amb les instruccions rebudes. Una vegada finalitzats
aguests controls de qualitat sera esborrada.

Moltes gracies per la seva col-laboracio.

ENTREVISTADOR/A: CONFIRMAR QUE EFECTIVAMENT DURANT ELS ULTIMS DOS MESOS HA
TRUCAT AL 012. EN CAS CONTRARI, QUE DIGUlI QUE NO O QUE NO HO RECORDI, DONAR LES
GRACIES | ACOMIADAR-SE:

Es la persona que va trucar..................... 1
S’hi posa una altra persona..................... 2
ADSENt ...t 3
Ocupat/ada..........ccccccevvviiiiiiiiiiiiiiii, 4

ENTREVISTADOR/A: TORNAR A LLEGIR LA PANTALLA INICIAL:

Em pot confirmar que efectivament durant els Ultims dos mesos ha trucat al 012

NO e 2 (FINALITZAR L’ENTREVISTA)

Em pot indicar si aquest teléfon pertany a una llar o a una empresa?

P1. En quin idioma prefereix que li faci I’entrevista?

Catala.......coooviiiiiiiiii e 1 PASSEU A QST.CATALA-Rl
Castella ..o 2 PASSEU A QST.CASTELLA-P1
Li és indiferent/NS/NC ..........ccccceeviininnnen. 3 SEGONS IDIOMA DE REALITZACIO DE

L'ENQUESTA
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C1. Voste és?
ENQUESTADOR/A: ANOTEU EL SEXE. SI NO ES DISTINGEIX, PREGUNTEU:

C2. Digui'm la seva edat, si us plau

PROGRAMADOR/A: SI AL CONFIRMAR L’EDAT DE LA PERSONA SELECCIONADA TE MENYS DE 18
ANYS, LENQUESTA NO ES VALIDA

PROGRAMADOR/A: RECODIFICACIO AUTOMATICA REALITZADA PEL SISTEMA:

1. De 18 a 24 anys
2. De 25 a 34 anys
3. De 35 a 49 anys
4. De 50 a 64 anys
5. 65 anys 0 més
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I. CONEIXEMENT DEL SERVEI

P2. Per comencgar, em podria dir quant temps fa que coneix aquest servei?

[Espontania. NOMES UNA RESPOSTA|

1. Menys d’'un any. Especificar: mesos
2. Entrelanyi?2anys
3. Mésde 2 anys

98. Nohosap
99. No contesta

P3. Com va coneixer aguest servei? A través de quin mitja?
|Esponténia. I\/IULTIRESPOSTA|

1. Familiar o amistat (passeu a 4)

2. Internet (passeu a 4)

3. Televisio

4, Radio

5. Alapremsa (passeu a 4)

6. Bultlleti electronic (passeu a 4)

7.  Algun altre servei telefonic (passeu a 4)

8. Feina/estudis (passeu a 4)

9. Oficines de treball (passeu a 4)
10.  Altres: especificar (passeu a 4)
98. Nohosap (passeu a 4)
99. No contesta

P3a. Em podria dir quan ha estat I’Gltima vegada que ha vist o ha escoltat un
anunci del 012 a la televisi6 o a laradio?

PROGRAMADORI/A: FILTRAT PELS QUE HAN RESPOST A LA P3 QUE HAN CONEGUT
AQUEST SERVEI A TRAVES DE LA TELEVISIO O LA RADIO

[Llegit categories. NOMES UNA RESPOSTA

1. Menys d’un mes

2. Entre 1 mes i 3 mesos
3. Menys d’'un any

4. Més d’'un any

98. No ho sap
99. No contesta
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Il. SATISFACCIO AMB EL SERVEI

P4. A continuacid, en una escala de 0 a 10, on el 0 significa gens satisfet/a i el 10 totalment
satisfet/a, valori el seu grau de satisfaccié amb el servei 012.

LLlegir categories. NOMES UNA RESPOSTA|

Valoracio

98. Nohosap
99. No contesta

P6. En una escala de 0 a 10, on O significa gens satisfet/a i 10 totalment satisfet/a, valori el
seu grau de satisfaccio amb el 012 en relacié amb els seglients aspectes del servei.

Aleatoritzacid

P6a. La rapidesa en cercar i donar la resposta a la consulta
P6b. L’amabilitat de la persona que us va atendre

P6c. El coneixement sobre el tipus de consulta

P6d. El temps d’espera per accedir amb el personal operador

INOMES UNA RESPOSTA|

Valoracié

98. Nohosap
99. No contesta
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lIl. FREQUENCIA D’US DEL SERVEI

P7. A continuacié, parlarem una mica sobre I’is del servei. Vosté coneix I’horari d’atencié del
012? Em podria dir quin és?
[Espontania. NOMES UNA RESPOSTA|

1.  Si: especificar
2. No, no el coneix

98. Nohosap
99. No contesta

P8. Aproximadament, quantes vegades ha trucat al 012 en els ultims dos mesos?

[Espontania. NOMES UNA RESPOSTA|

1. Només una vegada (passeu a P10)
2. 20 3vegades

3. 4 o05vegades

4. Meés de 5 vegades

98. Nohosap (passeu a P10)
99. No contesta (passeu a P10)

P9. Em podria dir si ha trucat pel mateix tema o ho ha fet per temes diferents?

PROGRAMADORI/A: FILTRAT PELS QUE HAN RESPOST QUE HAN TRUCAT MES D’'UNA
VEGADA AL 012 ALS ULTIMS DOS MESOS A LA P8

[Espontania. NOMES UNA RESPOSTA|

1. Pel mateix tema

2. Per un tema diferent (passeu a P10)
98. No ho sap (passeu a P10)
99. No contesta (passeu a P10)

P9.2 Per qué ha hagut de trucar més d’una vegada pel mateix tema?
PROGRAMADOR/A: FILTRAT PELS QUE HAN RESPOST QUE TRUCAT PEL MATEIX

TEMA A LA P9
[Espontania. NOMES UNA RESPOSTA|

98. No ho sap
99. No contesta
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IV. TIPUS DE TRAMIT | RESOLUCIO

P10. Li van resoldre la seva consulta? No ens referim al problema

ENTREVISTADOR/A: ES DEMANA SI HA RESOLT LA CONSULTA PER LA QUAL VA TRUCAR. NO SI HA
RESOLT EL PROBLEMA

[Espontania. NOMES UNA RESPOSTA|

1. Si (passeu a P11
2. No
98. Nohosap (passeu a P11)
99. No contesta (passeu a P11)

P10.1 Recorda exactament qué és el que va demanar?

PROGRAMADOR/A: FILTRAT PELS QUE HAN RESPOST QUE NO LI VAN RESOLDRE LA
CONSULTA ALA P10

[Espontania. NOMES UNA RESPOSTA|

98. No ho sap
99. No contesta

P10.2 Em pot dir el motiu pel qual no li van resoldre la seva consulta?

PROGRAMADOR/A: FILTRAT PELS QUE HAN RESPOST QUE NO LI VAN RESOLDRE LA
CONSULTA ALAPI10

[Espontania. NOMES UNA RESPOSTA|

98. No ho sap
99. No contesta
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V. PROCES D’ATENCIO TELEFONICA

P11. Va haver-hi alguna incidéncia durant la seva trucada, per exemple linies ocupades, es
va tallar la comunicacio, etc.?

[Llegir categories. NOMES UNA RESPOSTA|

1. Si

2. No (passeu a P13)
98. Nohosap (passeu a P13)
99. No contesta (passeu a P13)

P12. Quin tipus d’incidéncia?
PROGRAMADORI/A: FILTRAT PELS QUE HAN RESPOST QUE HI VA HAVER ALGUN
TIPUS D’'INCIDENCIA DURANT LA SEVA TRUCADA A LA P11

[Espontania. NOMES UNA RESPOSTA|

98. No ho sap
99. No contesta
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VI. RECOMANACIONS | MILLORES DEL SERVEI

P13. Creu que tornara a utilitzar el 012?

[Espontania. NOMES UNA RESPOSTA|
1. Si
2. No

98. Nohosap
99. No contesta

P14. Harecomanat o recomanaria aguest servei a alguna altra persona?

[Espontania. NOMES UNA RESPOSTA|
1. Si
2. No

98. Nohosap
99. No contesta

P15. En general, en quins aspectes creu que podria millorar el servei 012 d’atencié
ciutadana?

[Espontania. MULTIRESPOSTA|

95. Crec que el servei 012 ja esta prou bé com esta
99. No ho sap/ No contesta
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VIl. SERVEIS D’ATENCIO | INFORMACIO

P16. Considera que hagués pogut resoldre aquesta mateixa consulta a través d’algun altre
canal d’informacié de la Generalitat?

[Espontania. NOMES UNA RESPOSTA|

1. Si

2. No (passeu a P17)
98. Nohosap (passeu a P17)
99. No contesta (passeu a P17)

P16.2. A través de quin canal o canals?

PROGRAMADOR/A: FILTRAT PELS QUE HAN RESPOST QUE HAGUESSIN POGUT
RESOLDRE AQUESTA MATEIXA CONSULTA A TRAVES D'ALGUN ALTRE CANAL
D'INFORMACIO A LA P16

[Espontania. MAXIM DUES RESPOSTES]|

Gencat.cat

Aplicacions de la Generalitat per a mobils (equipaments, rodalies, transit, etc)
Seu electronica de la Generalitat

Xarxes socials

Altres

QO g AN E

8. No ho sap
9. No contesta

P. 16. 3 | podria indicar-nos per quin motiu en aquesta ocasié no I’ha utilitzat i
ha decidit trucar al 012?

PROGRAMADOR/A: FILTRAT PELS QUE HAN RESPOST QUE HAGUESSIN POGUT
RESOLDRE AQUESTA MATEIXA CONSULTA A TRAVES D'ALGUN ALTRE CANAL
D'INFORMACIO A LA P16

[Espontania. NOMES UNA RESPOSTA|

98. No ho sap
99. No contesta

P17. Coneix l'aplicacié Telegram que ofereix el 012, que és un servei de missatgeria
instantania tipus whatsApp?

[Espontania. NOMES UNA RESPOSTA|
1. Si
2. No

98. Nohosap
99. No contesta
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P18. | essent 0 gens probable i 10 molt probable, quina és la probabilitat que vosté utilitzi
aquest servei de missatgeria instantania?

INOMES UNA RESPOSTA|

Valoracié

98. Nohosap
99. No contesta

P5. I, en una escala de 0 a 10, digui’m la importancia que tenen per vosté cadascun dels
seglients aspectes en un servei d’atencié telefonica com el 012, essent 0 gens important i 10
molt important

Aleatoritzacid

P5a. La rapidesa en la cerca de la informacié i donar la resposta
P5b. L’amabilitat

P5c. El coneixement sobre el tipus de consulta

P5d. El temps d’espera per accedir al personal operador

INOMES UNA RESPOSTA|

Valoracié

98. Nohosap
99. No contesta

P19. Sap que el 012 ha modificat el cost de latrucada i aplica un servei de tarifa plana?
[Espontania. NOMES UNA RESPOSTA|

1. Si

2. No

98. Nohosap
99. No contesta

P20. | creu que aquest fet afavorira que truqui més vegades a aquest servei d’atencié
telefonica?

[Llegir categories NOMES UNA RESPOSTA

1. Segurque si
2.  Probablement si
3. Probablement no
4. Segur que no

98. Nohosap
99. No contesta
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DADES DE CLASSIFICACIO

C3.laon vanéixer?

|Espontania. Precodificacio en pantalla. NOMES UNA RESPOSTA|

1. Catalunya

2.  Altres comunitats autbnomes
3. Unio6 Europea

4, Resta del mon. Anotar:

98. No hosap

99. No contesta

C4. Em podria dir en quina llengua parla habitualment?

[Espontania. Precodificacié en pantalla. NOMES UNA RESPOSTA|

1. Catala

2. Castella

3. Ambdues per igual
4.  Altres. Anotar:

98. No hosap

99. No contesta

C5. Quin és el nivell maxim de formacio que ha assolit?

[Espontania. Precodificacié en pantalla. NOMES UNA RESPOSTA|

98.

No sap llegir i escriure

Sap llegir i escriure perd va anar menys de 5 anys a I'escola

Va anar a I'escola 5 0 més anys perd sense completar ESO, EGB o Batxillerat elemental
ESO completa (Graduat escolar), EGB, Batxiller elemental

Batxillerat, BUP, COU, Batxillerat superior, PREU

Cicle formatiu de grau mitja, FP1, Oficialia industrial o equivalent

Cicle formatiu de grau superior, FP2, Mestratge industrial o equivalent

Diplomatura, Enginyeria/arquitectura técnica o equivalent

Llicenciatura, Arquitectura, Enginyeria, Grau o equivalent (4 anys 0 més)

. Cursos d’especialitzacio professional, Postgrau, Master (MIR, FIR...)
. Doctorat

. Altres. Anotar:

No ho sap

99.No contesta

C6. En quina de les seglients situacions laborals es troba vosté actualment?

[Llegir categories. NOMES UNA RESPOSTA|

1.
2.
3.

98.
99.

Treballa per compte propi (passeu a C6.1)
Treballa per compte d’altri (passeu a C6.2)
No treballa (passeu a C6.3)
No ho sap (passeu a C7)

No contesta (passeu a C7)
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C6.1 Voste és...?
PROGRAMADOR/A: FILTRAT PELS QUE HAN RESPOST “1” A LA C6: Treballen per compte propi
[Llegir categories. NOMES UNA RESPOSTA]

1. Empresari/aria o professional amb assalariats/ades
2. Professional o treballador/a autobnom/a (sense assalariats/ades)
3. Membre de cooperativa

98. Nohosap
99. No contesta

C6.2 Voste és...?
PROGRAMADOR/A: FILTRAT PELS QUE HAN RESPOST “2” A LA C6: Treballen per compte d’altri
[Llegir categories. NOMES UNA RESPOSTA|

1. Assalariat/ada eventual o interi/ina
2. Assalariat/ada indefinit/ida
3. Ajut familiar (sense remuneracio reglamentada en empresa o negoci familiar)

98. Nohosap
99. No contesta

C6.3 Voste és...?
PROGRAMADOR/A: FILTRAT PELS QUE HAN RESPOST “3” A LA C6: No treballen

[Llegir categories. NOMES UNA RESPOSTA|

Jubilat/ada o pensionista (abans ha treballat)
Aturat/ada i ha treballat abans

Pensionista (abans no ha treballat)

Aturat /ada i busca la primera feina
Estudiant

Treball doméstic no remunerat

Altres. Anotar:

N~ E

No ho sap
No contesta

© ©
© ©
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C7. Em podriaindicar el seu lloc de residéncia

ENTREVISTADOR/A: ANOTAR MUNICIPI | CODIFICAR COMARCA. CONFIRMAR | DEMANAR DISTRICTE
A BARCELONA

[Espontania NOMES UNA RESPOSTA|

Municipi

Alt Camp

Alt Emporda

Alt Penedes

Alt Urgell

Alta Ribagorca

Anoia

Baix Camp

Baix Ebre

Baix Emporda

10. Baix Llobregat

11. Baix Penedés

12. Barcelones

13. Barcelona ciutat A quin districte?
Ciutat Vella
Eixample
Sants-Montjuic
Les corts
Sarria-Sant Gervasi
Gracia
Horta-Guinardo
Nou Barris
Sant Andreu
Sant Marti

14. Bergueda

15. Cerdanya

16. Conca de Barbera

17. Garraf

18. Garrigues

19. Garrotxa

20. Girones

21. Maresme

CeoNohkwWNE

22. Montsia
23. Noguera
24. Osona

25. Pallars Jussa
26. Pallars Sobira
27. Pla de 'Estany

28. Pla d’'Urgell
29. Priorat

30. Ribera d’Ebre
31. Ripolles

32. Segarra

33. Segria

34. Selva

35. Solsones
36. Tarragones
37. Terra Alta
38. Urgell
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39. Vall d’Aran
40. Vallés Occidental
41. Vallés Oriental

ENQUESTADOR/A: UNA VEGADA FINALITZADA L’ ENTREVISTA, RESPONGUEU AQUESTES
PREGUNTES

El. Enquestador/a, la persona entrevistada en algun moment de la conversa t’ha preguntat
qui encarregava l’estudi?

[Espontania. NOMES UNA RESPOSTA|

1. Si
2. No

E2. Ha demanat la persona entrevistada aclariments respecte alguna pregunta?

[Llegir categories. NOMES UNA RESPOSTA|

1. Mai

2. Quasi mai

3. Alguna vegada
4.  Sovint

5. Sempre

E3. Has tingut la sensaci6é que la persona entrevistada es mostrava reticent a contestar
alguna pregunta?

[Llegir categories. NOMES UNA RESPOSTA|

1. Molt

2. Bastant
3. Poc

4, Gens

E4. Has tingut la sensacid que la persona entrevistada intentava contestar les preguntes el
millor que podia?

[Llegir categories. NOMES UNA RESPOSTA|

1. Molt

2. Bastant
3. Poc

4, Gens
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E5. Creus que la persona entrevistada entenia les preguntes?

[Llegir categories. NOMES UNA RESPOSTA

1. Molt

2. Bastant
3. Poc

4, Gens

E6. Creus que la persona entrevistada ha estat molt, bastant, poc o gens sincera amb les

seves respostes?
[Llegir categories. NOMES UNA RESPOSTA|

1. Molt

2. Bastant
3. Poc

4, Gens

E7. Hi havia alguna persona més present que interferis o interrompés I’entrevista?

[Espontania. NOMES UNA RESPOSTA|

1. Si
2. No

PROGRAMADORY/A: FILTRAT PELS QUE HAN RESPOST “1”A LA E7
E8. Quina o quines persones?

[Espontania. MULTIRESPOSTA|

Conjuge / parella

Fills/es

Pares / sogres

Algun altre parent

Amics /igues / veins/ines
Cuidadors/es

ogrwNE
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